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O trabalho de investigação aqui apresentado enquadra-se na problemática da 
adesão a práticas flexíveis de trabalho, nomeadamente, de teletrabalho. Uma 
adesão que encontra alguns constrangimentos e necessidades, das quais se 
destacam ferramentas comunicacionais e de gestão adequadas. Perante essa 
necessidade, os teletrabalhadores recorrem a um conjunto alargado de 
aplicações com as inerentes dificuldades à utilização, fundamentalmente para 
utilizadores de baixa literacia digital. 
Neste contexto, procede-se a um estudo que procura avaliar as necessidades 
comunicacionais e de gestão decorrentes da adopção do teletrabalho, 
conducente à especificação de um modelo de sistema integrado de serviços 
que possa, efectivamente, assumir-se como um impulsionador da adopção 
destas práticas. 
A proposta de modelo de sistema é acompanhada da concretização de um 
protótipo funcional cuja estrutura e módulos funcionais se descrevem.  
Para o estudo da problemática descrita é apresentada uma metodologia de 
análise que inclui a avaliação do protótipo e dos pressupostos de investigação  
em sessões laboratoriais, com utilizadores de diferentes literacias digitais, 
acompanhada de dois questionários escritos e uma entrevista. 
Os resultados permitem validar a configuração e a estrutura propostas para o 
sistema, assim como as novas funcionalidades indicadas. Confirma-se, ainda, 
que a literacia digital condiciona a utilização de serviços telemáticos e, como 
resultado emergente deste trabalho, que a disponibilidade global de um 
sistema, adequado às necessidades dos teletrabalhadores, poderá assumir o 
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abstract 
 
The research study here presented is focused on the problems related to the 
adoption of flexible work arrangement practices, namely, telework. The 
adoption of these practices is met by some constraints and necessities, such 
as the need for suitable communication and management tools. Due to these 
necessities teleworkers use a vast set of applications, with inherent difficulties 
of use especially for users with low digital literacy. 
In this context, the study aims to evaluate the communication and management 
needs derived from the adoption of telework conducive to the specification of 
an integrated system model that can, effectively, contribute to the adoption of 
these practices. 
The proposition of a system model is accompanied by the implementation of a 
functional prototype with a detailed the description of its structure and core 
modules. 
To evaluate the aforementioned problems a method of analysis that includes 
the evaluation of the prototype and research objectives, by users with different 
digital literacy in controlled sessions, followed by two written questionnaires 
and an interview, is presented. 
The evaluation results permit the validation of the system model, the structure 
and new features proposed. The results confirm that digital literacy can be a 
constraint to the use of telematic services and also indicate that the global 
availability of a system, adapted to the needs of teleworkers can contribute to 


























Télétravail, communication interpersonnelle, gestion de projets 
resumé 
 
Le travail de recherche que nous présentons ici est cadré par la problématique 
de l'adhésion à des pratiques flexibles de travail, plus précisément, le 
télétravail. Cette adhésion pose des problèmes et met en évidence des besoins 
surtout au niveau des outils de communication et de gestion adéquats. Face à 
ces besoins, les télétravailleurs utilisent un ensemble élargi d'applications qui 
entraînent plusieurs difficultés d'usage, surtout quand il s'agit d'utilisateurs avec 
une réduite littéracie digitale. 
Dans ce contexte, notre étude cherche à évaluer les besoins 
communicationnels et de gestion  posés par l'adoption du télétravail,  
conduisant à la spécification d'un modèle de système intégré de services qui 
puisse, effectivement, s'assumer en tant que catalyseur de l'adoption de ces 
pratiques.  
Le modèle de système que nous proposons est accompagné de la 
concrétisation d'un prototype fonctionnel dont on décrit la structure et les 
modules fonctionnels. 
Afin d'étudier cette problématique, nous présentons une méthodologie 
d'analyse qui inclut, d'une part, l'évaluation du prototype et des présupposés de 
recherche dans des sessions en laboratoire avec des utilisateurs à différentes 
littéracies digitales, et, de l'autre, deux questionnaires écrits et une interview.  
Les résultats nous permettent de valider la configuration et la structure 
proposées pour le système, ainsi que les nouvelles fonctionnalités indiquées. 
Nous pouvons encore confirmer que le niveau de littéracie digitale conditionne 
l'utilisation de services télématiques. En tant que donnée émergeante de notre 
recherche, nous pouvons affirmer que la disponibilité générale d'un système - 
en rapport avec les besoins des télétravailleurs - peut assumer le rôle de 
catalyseur de l'adoption des pratiques de télétravail. 
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1 INTRODUÇÃO 
“Na economia do futuro o capital será o homem total” (Lévy, 1994: 59) 
O homem, reconhecido pelas suas competências, torna-se o principal 
factor de produção de riqueza e sustentação económica das organizações 
modernas. Dotar os recursos humanos de melhores condições para o 
desenvolvimento das suas actividades laborais torna-se uma prioridade 
das organizações com vista à retenção dos recursos mais competentes.  
Os novos paradigmas das 
organizações e do 
trabalho 
Paralelamente, verifica-se uma crescente estruturação do trabalho em 
equipas ad hoc orientadas a projectos enquadradas em organizações 
passíveis de serem classificadas, de acordo com diversos autores, como: 
adhocráticas, sem fronteiras, camaleão, matriciais com as pessoas no 
cerne da organização. (Mintzberg, 1983; Askenas, 2003; Miller, 2003; 
Cury, 2000; Kanter, 2003). A estruturação em equipas introduz uma maior 
dinâmica na distribuição dos recursos humanos, dinâmica essa, 
frequentemente, só alcançável com a flexibilização do espaço e do tempo 
de execução dos projectos. Os regimes de trabalho flexíveis como o 
teletrabalho permitem dar resposta a estas (novas) exigências.  
 
O teletrabalho como 
factor de inclusão social 
Entre outras razões impulsionadoras, numa primeira fase, da adopção do 
teletrabalho conta-se a resposta às necessidades de empregabilidade de 
pessoas que de outra forma não poderiam exercer determinadas 
actividades laborais, como pessoas com necessidades especiais, 
nomeadamente deficiências físicas e/ou motoras, papel esse já 
consagrado na legislação portuguesa. De facto, na Lei de Bases da 
Prevenção e da Reabilitação e Integração das Pessoas com Deficiência 
(Dec. Lei Nº 9/89 de 2 de Maio), artigo 10º, ponto 1, refere-se que "a 
reabilitação profissional tem por objectivo permitir à pessoa com 
deficiência o exercício de uma actividade profissional e compreende um 
conjunto das intervenções específicas no domínio da orientação e 
formação profissional, bem como as medidas que permitam a sua 
integração quer no mercado normal de emprego quer noutras 
modalidades alternativas de trabalho.” O artigo 22º acrescenta que "a 
política de emprego deve incluir medidas, estímulos e incentivos técnicos 
e financeiros que favoreçam a integração profissional das pessoas com 
deficiência no mercado de trabalho e a criação de modalidades de 
actividades profissionais" (Obercom, 2004). O livro Verde para a 
Sociedade da Informação reforçou esta iniciativa.  
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Contudo, a aplicação de regimes flexíveis de trabalho não se esgota no 
seu papel de factor de inclusão social, sendo, crescentemente, uma 
alternativa a considerar pelas entidades empregadoras privadas, 
instituições públicas e trabalhadores dependentes ou independentes. Uma 
alternativa que não será, necessariamente e para a maioria dos adeptos, 
a tempo integral, como preconizavam os primeiros entusiastas desta 
prática, mas uma alternativa a tempo parcial e complementar ao trabalho 
regular1. 
  De referir que o teletrabalho é apenas uma alternativa de organização do 
trabalho que está disponível para determinados empregos e situações. 
Necessariamente, não deverá ser entendida como a forma de organização 
do futuro ou do passado. É uma alternativa que poderá ser vista por uma 
maior ou menor percentagem da força activa de  trabalho, como mais uma 
forma de trabalhar. A tendência será para se compreender o teletrabalho 
como algo natural, o facto de se trabalhar em casa começa a ser natural e 
não visto como uma qualquer experiência nova de organização laboral. 
O teletrabalho como uma 
alternativa ‘natural’ de 
organização do trabalho  
 
 “Every advance in communication changes the nature of reality as we experience 
it. (…) The Internet is yet another revolutionary method of communication. For 
the first time in the history of the world, I can have an ongoing, fast-moving 
conversation with people regardless of their physical location, schedule, or other 
such constraints(…) The world is changing, and we’re the ones that are doing it, 
whether we realize it or not.” (Amanda Walker citada em Wellman: 1999b: 168).   
 
 
A Internet e as soluções de comunicação nela assentes vêm permitir que 
as práticas de teletrabalho se alarguem através de uma reforçada 
sustentação tecnológica da comunicação interpessoal e da gestão dos 
próprios processos laborais. As tecnologias da Informação e Comunicação 
on-line permitem o estabelecimento redes sociais, computer-supported 
social networks (CSSNs), que são a base para a criação de comunidades 
virtuais unidas por motivos laborais ou de lazer (Wellman, 1997: 191). 
Comunidades que contribuem para a aproximação dos seus membros, 
facilitando as actividades das organizações cujas interacções se 
sustentam na rede das redes (Rheingold, 2000). Como em qualquer 
organização, a eficácia do trabalho entre membros de equipas 
distanciados geograficamente é condicionada pela capacidade de se 
manter as redes sociais ‘próximas’ preservando-se, desta forma, a 
estrutura laboral e comunicacional que sustenta um grupo de trabalho. O 
O trabalho a distância e o 
suporte tecnológico 
                                                          
1 Ver o ponto 4.1.2.2 sobre a classificação das  modalidades de teletrabalho 
quanto à periodicidade do desempenho das actividades. 
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recurso a ferramentas de comunicação mediadas por computador 
assume-se como a resposta às necessidades comunicativas dessas 
equipas. Neste sentido, a disponibilidade e a capacidade de utilizar essas 
mesmas ferramentas é um pré-requisito importante para o desenrolar do 
trabalho e consequentemente para o sucesso e difusão das práticas 
flexíveis de trabalho, nomeadamente o teletrabalho.  
Considerando os níveis de literacia digital dos portugueses, muito abaixo 
da média europeia dos 15 (SIBIS, 2003), verifica-se que este factor pode 
revelar-se um entrave à difusão de práticas de teletrabalho. Um índice de 
literacia digital reduzido poderá limitar a capacidade de utilização das 
diferentes ferramentas que respondem às necessidades de comunicação 
e gestão dos teletrabalhadores. Por outro lado, e considerando as 
soluções comerciais integradas, disponíveis para o suporte a estas 
práticas, verifica-se que estas acarretam, de forma geral, custos difíceis 
de suportar por pequenas organizações ou equipas independentes de 
trabalho. Um constrangimento que se afigura significativo face à 
(reduzida) dimensão das organizações do tecido empresarial português. 
 
Um estudo… O presente estudo inscreve-se no contexto temático acima apresentado. 
As alterações na Economia, na organização e gestão das empresas e nas 
práticas de trabalho em Portugal reforçam a necessidade de considerar as 
práticas de teletrabalho. Contudo, a reduzida literacia digital que 
caracteriza a população portuguesa pode acarretar desafios elevados à 
utilização de diferentes aplicações telemáticas e os constrangimentos 
financeiros e tecnológicos podem limitar a utilização de soluções 
integradas e dedicadas ao suporte a actividades em regime de 
teletrabalho, nomeadamente em pequenas ou médias organizações. 
O presente estudo propõe um modelo de um sistema integrado que 
concentre as diferentes ferramentas de comunicação e gestão 
necessárias a um teletrabalhador. Um sistema de acesso global e livre 
que possa estar disponível a qualquer equipa de trabalho independente ou 
dependente de uma qualquer organização. Um sistema que garanta a 
facilidade de utilização necessária para que mesmo os trabalhadores de 
reduzida literacia digital o possam adoptar. Espera-se, por isto, que o 
sistema proposto se possa assumir como um factor catalisador da 
adopção a práticas de teletrabalho, nomeadamente em Portugal. 
O estudo complementa-se com a avaliação do protótipo desenvolvido, a 
validação das ideias propostas para este modelo de sistema e a validação 
dos pressupostos de investigação. 
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1.1 Estrutura do estudo 
O presente estudo encontra-se organizado em 3 partes e sete capítulos. 
 
A parte 1 é dedicada à introdução do tema do estudo, dos objectivos do 
mesmo e do problema a que se reporta. É, ainda, apresentada a 
metodologia adoptada para este estudo. Na parte 2 procede-se ao 
enquadramento teórico do tema do estudo e as contribuições das 
diferentes áreas científicas transversais a este. A parte 3 apresenta o 
modelo de sistema proposto e a sua parcial concretização num protótipo.  
Apresenta-se, ainda, a avaliação efectuada, os dados obtidos e a 
respectiva análise. 
 
Analisando a estrutura de capítulos verifica-se que no segundo capítulo é 
contextualizado o tema e apresentado o problema sobre o qual incide a 
investigação e as hipóteses definidas para o estudo.  
No terceiro capítulo procede-se à contextualização teórica do estudo nas 
diferentes áreas científicas em que se enquadra.  
O quarto capítulo apresenta o contexto histórico de desenvolvimento do 
teletrabalho e a especificação das suas dimensões e implicações. 
Acrescenta um levantamento dos projectos de investigação académica e 
soluções do meio empresarial de referência para este estudo. 
No quinto capítulo apresenta-se o modelo de sistema proposto: fases de 
especificação, os módulos e serviços funcionais e tipologias de interacção 
disponibilizadas. Caracteriza-se, ainda, o protótipo implementado.  
No sexto é caracterizada a metodologia utilizada na avaliação do protótipo 
e hipóteses do estudo e são apresentados os dados obtidos pelos 
diferentes instrumentos de avaliação.  
No sétimo capítulo analisam-se e discutem-se os resultados obtidos.  
Finalmente, apresentam-se as conclusões, os contributos do estudo e 
propostas de investigação futura decorrentes do trabalho desenvolvido. 
Em complemento encontram-se os anexos, nomeadamente relativos ao 
desenvolvimento do protótipo e aos instrumentos de avaliação. Este 
documento é, ainda, acompanhado por um CD-ROM com os dados 
apenas passíveis de apresentar por via digital: o código do protótipo, os 
registos de interacção, tabelas de dados, excertos dos registos vídeo das 
sessões e os registos áudio das entrevistas. 
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PARTE 1 O CONTEXTO E O OBJECTO DE ESTUDO 
Na primeira parte do documento é feita uma introdução ao tema do 
estudo. De seguida, apresenta-se o problema e enunciam-se os 
objectivos e hipóteses. Finalmente, apresenta-se a metodologia adoptada. 
8 |  
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2 DEFINIÇÃO DO PROBLEMA E METODOLOGIA DE 
INVESTIGAÇÃO 















A Sociedade da 
Informação e as relações 
de trabalho 
O advento da designada Sociedade da Informação2 caracterizou-se pela 
difusão e promoção de diferentes avanços tecnológicos. O principal 
catalizador desses mesmos avanços, nomeadamente na disseminação da 
informação, foi e continua a ser a Internet e as tecnologias a ela 
associadas. Contudo, a designação Sociedade da Informação não se 
refere exclusivamente às mudanças da vertente tecnológica, de facto, e 
como expresso no primeiro livro de cariz político português sobre a 
temática, o Livro Verde, de 1997, a Sociedade da Informação “refere-se a 
um modo de desenvolvimento social e económico em que a aquisição, 
armazenamento, processamento, valorização, transmissão, distribuição e 
disseminação de informação conducente à criação de conhecimento e à 
satisfação das necessidades dos cidadãos e das empresas, 
desempenham um papel central na actividade económica, na criação de 
riqueza, na definição da qualidade de vida dos cidadãos e das suas 
práticas culturais” (1997: 7). Neste sentido, as mutações abrangem a 
generalidade das áreas das sociedades actuais. Entre estas, este estudo 
retém particular atenção no sector laboral e nas transformações que se 
verificam ao nível do trabalho e da forma como este se organiza. Nesta 
“nova” sociedade e nesta Nova Economia também as relações de trabalho 
se transformam, fruto de mudanças nos modelos organizacionais, numa 
tendência de estruturação do trabalho em equipas e projectos3, mudanças 
essas impulsionadas pelos avanços nas tecnologias de suporte à 
comunicação e gestão. Avanços que facilitam a mobilidade do trabalho e 
dos trabalhadores, permitindo o emergir de formas flexíveis de 
organização como o teletrabalho. O mesmo livro referia o teletrabalho 
como “um estímulo importante no desenvolvimento económico e 
tecnológico das empresas” embora condicionado pela “disponibilidade de 
meios de telecomunicações e tecnologias de informação, bem como a 
 
                                                          
2 A generalização da designação “Sociedade de Informação” decorre dos 
trabalhos, entre outros, de McLuhan (McLuhan, 1964) ao evidenciar o poder dos 
meios de comunicação e da informação per si, “the medium is the message”, 
ou,  Toffler (Toffler, 1980) com a classificação da Terceira Vaga, onde se 
apresentava como característica da terceira vaga o recurso ao teletrabalho (ver 
4.1.1). 
3 Consultar o ponto 3.2 sobre os novos modelos organizacionais propostos por 
diferentes autores. 
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capacidade da sua utilização por parte dos trabalhadores.”(Livro Verde, 
1997: 46). 
Na dinâmica social e laboral emergente, e decorrente dos avanços 
referidos, regista-se uma crescente valorização da mão-de-obra, 
nomeadamente o capital intelectual4, na procura de uma economia de 
qualidades humanas como Lévy lhe chama (1994). O teletrabalho decorre 
desse esforço de valorização ao permitir melhorar, mesmo que, em alguns 
casos, meramente num plano teórico, as condições de realização das 
tarefas pelos trabalhadores. Contudo, a materialização desta realidade 
não se afirma como um processo linear e, neste sentido, revela-se 
importante identificar as necessidades específicas das formas flexíveis de 
trabalho, nomeadamente do teletrabalho.  
Apesar da plasticidade desta modalidade de trabalho, fruto da juventude 
temporal do fenómeno, alguns estudos apresentam indicações que 
permitem concluir sobre as dificuldades de implementação desta prática 
(ver Sousa 1999 e ECATT 2000). De notar, que a escrita sobre qualquer 
(r)evolução, nomeadamente no período de crescimento da mesma, tem 
evidenciado uma tendência para a radicalização de opiniões. Por um lado, 
os cépticos e adversos à mudança procurando os pontos fracos, por outro, 
os early-adopters5 a evidenciar e promover as vantagens. A perspectiva 
do teletrabalho como uma visão do futuro6, com todos os benefícios e 
poucas fragilidades, em vez de considerado, pelos seus méritos práticos, 
como uma inovação do trabalho assente em comunicação telemática à 
distância, pode desviar a atenção das fragilidades e problemas inerentes a 
qualquer modificação de hábitos.  
As dificuldades de 
implementação do 
teletrabalho  
 Alguns estudos referem como importante preocupação dos 
teletrabalhadores o isolamento decorrente da falta de comunicação, 
nomeadamente informal (Lewis, 2000; Kurkland, 1999; SUSTEL, 2004). 
Por outro lado, a rápida evolução tecnológica dificulta a adopção das 
tecnologias de apoio à comunicação pelos teletrabalhadores (Sousa 
19997, H R Executive 1999, ECATT 2000, Lewis 2000). 
 
 O isolamento do teletrabalhador resulta do seu deslocamento8 e 
consequente redução das interacções comunicacionais do foro 
 
                                                          
4 Para Brooking  (Brooking, 1996) o termo capital intelectual refere-se aos activos 
imateriais de uma empresa ou instituição e que permitem a realização das suas 
actividades. 
5 Termo da língua inglesa que se refere aos primeiros compradores ou utilizadores 
de um novo serviço ou tecnologia. 
6 Da expressão inglesa “vision of the future” aplicada ao teletrabalho por Paul 
Jackson na obra “Virtual Working – social and organisational dynamics”  (1999). 
7 Ver ponto  4.2.3.1 relativo às especificidades do problema no contexto Nacional. 
8 Do termo em inglês “displacment” referindo-se à presença num local diferente do 
esperado ou expectável. 





A necessidade de manter a 
eficiência das interacções 
comunicativas 
interpessoal, formais ou informais. Neste sentido, o manter de um nível de 
comunicação entre os trabalhadores idêntico ao existente numa empresa, 
dita convencional, surge como prioridade, “a minimum primary 
requirement of telework is that it should have no negative bottom line 
impact. It is thus necessary for the teleworkers be able to communicate 
with their co-workers and customers at least as effectively as they did 
before” (Nilles 1997: 8). 
Estudos de caso revelam a importância da implementação do serviço de 
comunicação adequado a uma organização com teletrabalhadores. A 
simples introdução de um sistema de videoconferência pode solucionar 
alguns dos problemas de gestão e supervisão derivados da falta de 
comunicação face a face9.   
2.2 O problema 
Apesar da crescente disponibilidade de plataformas tecnológicas de 
gestão e comunicação para apoio a cenários de teletrabalho (ver ponto 
4.4), que têm facilitado a expansão de práticas de teletrabalho, estas 
carecem de um maior nível de convergência e integração. A referida 
integração e convergência permite potenciar as mais-valias decorrentes 
da concentração num único ambiente de todas as ferramentas 
necessárias a um teletrabalhador, facilitando, desta forma, uma adesão 
alargada a estes sistemas de suporte (Almeida, 2000).   
A existência de algumas plataformas em que o nível de convergência 
referido é procurado e disponibilizado ao utilizador, não representa, 
necessariamente, um instrumento de disseminação alargada das práticas 
de teletrabalho face aos elevados custos e necessidades técnicas 
associados à sua utilização10. Estas necessidades restringem, 
genericamente, a utilização destas plataformas às médias e, sobretudo, 
grandes empresas com um número significativo de teletrabalhadores ou 
potenciais teletrabalhadores que justifiquem o investimento.   
Para cenários de teletrabalho em pequenas e médias empresas ou 
pequenas equipas remotas, o recurso a ferramentas de suporte à 
                                                          
9  Ver o ponto 4.3.1 sobre as consequências organizacionais e comunicacionais da 
implementação do teletrabalho. Diversos autores demonstram o papel que as 
tecnologias da comunicação podem assumir como factores amenizadores das 
dificuldades de gestão e comunicação entre co-trabalhadores em regime de 
teletrabalho. 
10 A este respeito consulte-se o ponto 4.4.4. Pela análise das principais soluções 
disponibilizadas aos utilizadores poder-se-á verificar que a sua utilização requer 
investimentos elevados para a implementação de um servidor por instituição e 
aquisição de licenças por utilizador. 
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comunicação e gestão do tipo referido é barrado pelos custos inerentes à 
sua implementação. Nestes contextos, a escolha incide, 
fundamentalmente, sobre serviços ou tecnologias modulares, 
normalmente gratuitas ou de reduzido custo, dedicadas, autonomamente, 
à satisfação de diferentes necessidades comunicativas (ver ponto 4.4.1). 
 
 Os serviços telemáticos de comunicação, como entidades independentes, 
são desenvolvidos, genericamente, para responderem a necessidades 
específicas de comunicação, desenvolvidos para se adaptarem a 
diferentes perfis de utilizadores em variados contextos comunicacionais e 
com variadas necessidades e expectativas, não, necessariamente, 
compatíveis com as necessidades dos teletrabalhadores em particular. De 
igual forma, resultam de diferentes software houses11 com inerentes 
diferenças de interface e padrões de interacção.  
Multiplicidade e 
diversidade de serviços 
telemáticos 
A incompatibilidade, total ou parcial, entre aplicações não é um problema 
específico do software de apoio ao teletrabalho; é uma preocupação mais 
abrangente: a dificuldade na convergência para um modelo de utilizador e 
a falta de flexibilidade e adaptabilidade, porque ‘creative, interactive 
communication requires a plastic or moldable medium that can be 
modeled’ (Licklider, 1968: 22). Olsen refere-se à necessidade desta 
integração em função das limitações da aprendizagem humana (1999), 
Lieberman, nos seus trabalhos de desenvolvimento de interface agents, 
argumenta que “users want to work (…) in an integrated environment” 
(Lieberman, 1998: 40). Como referido no ponto 3.4, a área de 
investigação em Human Computer Interaction (HCI) tem desenvolvido 
esforços na procura da correcta metáfora de interacção para as 
aplicações telemáticas. Também a área de Computer Supported 
Cooperative Work (CSCW) (ver ponto 4.4.4) têm demonstrado particular 
enfoque, como objecto de investigação, no desenvolvimento de 
aplicações autónomas ou componentes específicas do trabalho 
cooperativo e colaborativo a distância e não, necessariamente, na 
integração desses componentes para cenários de teletrabalho. Cartensen 
e Schmidt destacam a necessidade de desenvolver sistemas adaptados 
aos utilizadores para suporte das diferentes formas de comunicação 
interpessoal (Cartensen, 1999). 
 
 
                                                          
11 Referente a empresas de criação e desenvolvimento de software. 
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A literacia digital e o 
teletrabalho 
A adesão ao teletrabalho é igualmente condicionada pelo nível de literacia 
digital12 ou tecnológica dos utilizadores, ou potenciais utilizadores. Como 
Lewis refere ‘computer skills are a requisite for a teleworker’ (Lewis, 2000). 
A investigação de Gupta demonstra que o nível de escolaridade é um 
factor determinante na utilização de computadores, e-mail e outras 
tecnologias de comunicação, “our results indicate that the telecommuters 
with college degrees tend to have a higher usage of computer, electronic 
mail, and modems at home” (Gupta, 2000: 36).  
 
Neste sentido, os novos teletrabalhadores para além das inerentes 
dificuldades de adaptação decorrentes da alteração do local, até então 
habitual de trabalho, denotam um acréscimo nas dificuldades face à 
necessidade de recorrerem a múltiplas aplicações telemáticas e 
informáticas.  
Esta situação assume maior relevância ao ser feita uma análise à literacia 
tecnológica nos diferentes países e, especificamente, à literacia 
tecnológica da população portuguesa.  
 
Gráfico 1 - Literacia Digital nos países da União Europeia13 e EUA (SIBIS,  2003: 29) 
De acordo com os indicadores de Literacia Digital14 do projecto SIBIS, em 
2003, a média Europeia (dos 15) era de 0,8 (em 3 possíveis) revelando 
algum caminho a percorrer, nomeadamente comparando com os valores 
dos EUA (1,5). Os valores revelados para a situação portuguesa, 0,4 são 
                                                          
12  Do termo inglês “Digital Literacy”. 
13 No gráfico são representadas as média para a Europa dos 15 e a média dos 
Novos eStados Aderentes (adesão consumada em 2004). 
14 Como indicadores para a Literacia Digital foram considerados pelo projecto 
capacidades de : i)comunicar digitalmente; ii) obter e instalar ferramentas 
digitais (software); iii) avaliar a credibilidade de fontes de informação da 
Internet; iv) procurar nos motores de busca. A capacidade de realizar estas 
tarefas foi classificada de 0 a 3, sendo 3 o valor máximo, máxima capacidade 
de realização.  
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ainda mais preocupantes, registando níveis correspondentes a metade da 
média europeia. Esta baixa literacia digital poderá assumir-se como uma 
barreira à difusão da Sociedade da Informação e especificamente à 
adopção de práticas de teletrabalho. 
Os dados estatísticos da adopção do teletrabalho reflectem esta realidade 
ao verificar-se que esta modalidade de trabalho é preferencialmente 
adoptada por trabalhadores com um nível de escolaridade elevado e em 
áreas de serviços, necessariamente de cariz vincadamente tecnológico, 
em particular Tecnologias da Informação e Comunicação (ver tabela 1, 2 e 
3). O elevado nível de literacia digital permitir-lhes-á resolver e ultrapassar 
os obstáculos que se colocam na utilização das múltiplas aplicações 
telemáticas que necessitam para garantir a eficácia desta modalidade de 
trabalho. Um relatório da Point-Topic ao definir o perfil do teletrabalhador 
britânico reforça esta tendência indicando que o teletrabalhador é um 
utilizador frequente de computadores (mais de 4 anos de experiência) e 
de acesso de banda larga à Internet (mais de 2 anos de experiência) 










% do total 40,8% 30,8% 27,1% 31,9% 16,1%
160726 253774 152464 566964 4534351














Curso superior 147056 226701 298443 672200 5245552
% do total 37,3% 27,5% 53,1% 37,8% 18,6%
TOTAL 394665 823772 561585 1780022 28204163
 
Tabela 2 - Nível de escolaridade maioritário dos eworkers no Reino Unido16. 
A distribuição da força de trabalho por sector de actividade num país com 
características sócio-económicas não muito distantes das de Portugal, a 
Espanha, revela uma clara primazia de adopção do teletrabalho pelo 
sector das TIC (ver tabela 3). 
 
 
                                                          
15 Adaptado do relatório europeu de novos ambientes e práticas de trabalho (DG 
INFSO, 2003: 84). 
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Sector de actividade % de implementação de eWork 
  
Tecnologias da Informação e Comunicação 47% 
Consultoria e serviços de negócios 21% 
Comunicação e jornalismo  8% 
Formação em TIC 3% 
Tabela 3 - % de implementação de eWork por sector de actividade em Espanha17. 
O estudo, de 2001 apresentado no ponto 5.1, confirma o perfil do 
teletrabalhador português como um indivíduo de classe média ou 
média/alta, com instrução académica e/ou profissional elevada (38% com 
pelo menos licenciatura), grau de especialização médio/alto e nível 
salarial médio ou médio/alto. As funções profissionais desempenhadas 
permitem enquadrá-lo como técnico na área de serviços (Almeida, 2001). 
Este perfil, traçado pelo estudo, reforça a tendência enunciada da 
primazia dos teletrabalhadores com literacia digital elevada. 
 
Literacia digital vs 
teletrabalho 
Estabelecendo uma análise relacional entre o nível de literacia digital e a 
percentagem de adopção do teletrabalho pode-se obter a representação 
observável no Gráfico 2. O gráfico apresenta uma sobreposição de 2 
curvas representando o valor de literacia tecnológica (ver Gráfico 1) e a 
percentagem de adopção de trabalhadores que adoptam regimes de 
teletrabalho regular ou ocasional na União Europeia (ver Gráfico 11)18. 
Uma análise do gráfico permite observar um padrão similar, correlação 
qualitativa, para as 2 curvas, verificando-se que os países com um valor 
de literacia digital superior à média da UE-15 apresentam uma 
percentagem de trabalhadores que adoptam regimes de teletrabalho 
também ela acima da média da UE-15. Exceptuando o caso da Irlanda e 
do Reino Unido, para todos os países da UE-15 aplica-se a regra de uma 
literacia digital elevada corresponder a uma percentagem de adopção do 
teletrabalho elevada, e, inversamente, a uma literacia digital baixa 
corresponder uma adopção do teletrabalho pouco significativa. Apesar de 
não se poder considerar, somente pela análise das duas curvas, uma 
relação de causa-efeito directa, verifica-se que a literacia digital actua 
como um factor condicionante da adopção de práticas flexíveis de 
trabalho. 
 
                                                                                                                                     
16 idem, p. 83. 
17 idem, p. 72. 
18 A escala utilizada no gráfico foi omitida por ser diferente para as duas curvas 
apresentadas. A leitura do gráfico deve ser feita, não tendo como base os 
valores mas as diferenças entre os diferentes países e o padrão gerado por 
cada uma das curvas.  
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Gráfico 2 - Valor de literacia digital vs  adopção de teletrabalho na UE. 
2.2.1 A dimensão nacional do problema 
A literacia digital em Portugal, como exposto anteriormente, apresenta 
valores reduzidos, nomeadamente se comparados com os valores da 
média Europeia. Este atraso em termos tecnológicos não é exclusivo da 
dimensão individual, é igualmente visível ao nível organizacional.  
De um leque reduzido de trabalhos de investigação já realizados sobre o 
teletrabalho em Portugal o estudo de Maria José Sousa (1999) sobre a 
difusão e condicionantes do teletrabalho em Portugal revela-se 
particularmente interessante para a clarificação do problema do presente 
estudo. 
 
“quando a empresa já é caracterizada por uma ‘cultura de comunicação 
electrónica’ com um elevado nível de inovação tecnológica, esta torna-se um 
factor facilitador na utilização generalizada das ferramentas de comunicação em 
situações de teletrabalho, permitindo uma maior facilidade na sua 
adopção.”(Sousa, 1999: 110-111). 
 
 O estudo realizado junto de um grupo de empresas portuguesas permitiu 
verificar a importância dada por essas organizações aos factores 
tecnológicos como condicionantes da adopção do teletrabalho. A Tabela 4 
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Factor tecnológico Reduzida Importância (em %) 
Elevada 
Importância (em %) 
Atraso tecnológico da empresa 30,6 69,5 
Dificuldade em gerir equipamentos 54,0 45,9 
Segurança da informação 29,0 71,1 
Rápida evolução tecnológica 29,7 70,2 
Investimento na formação em TIC 34,2 65,8 
Infra-estrutura de telecomunic. da empresa 29,7 70,2 
Grau desenvolvimento das telecomunic. 48,6 51,5 
Custo das telecomunicações 30,5 69,4 
Tabela 4– Importância considerada aos factores tecnológicos como inibidores do teletrabalho 
(adaptado de Sousa, 1999: 120) 
Os dados apresentados no tabela demonstram que as preocupações das 
empresas portuguesas ao nível tecnológico são elevadas19 e baseiam-se 
em dois factores fundamentais: i) o custo das inovações tecnológicas e 
infra-estruturas de telecomunicações e ii) as dificuldades em acompanhar 
essas evoluções, nomeadamente ao nível da formação em TIC. 
Se a importância dos custos das comunicações pode, actualmente, ser 
algo minimizada face às significativas reduções destes custos verificadas 
nos últimos anos, os custos em termos de software e necessidades de 
formação assumem, ainda, total relevância. A percepção, nas empresas, 
da necessidade dos seus teletrabalhadores usarem múltiplas aplicações, 
com inerentes custos, contribui para a importância dada ao factor 
económico. Paralelamente, a utilização dessas múltiplas aplicações exige 
uma maior literacia digital o que no caso português se revela como um 
desafio de maior importância. A este respeito recorde-se o nível de 
literacia digital de Portugal face à média Europeia (Gráfico 1) e atente-se 
aos dados relativos à utilização das Tecnologias de Informação e 
Comunicação na sociedade em geral e nas organizações em particular 
(ver ponto 4.2.1). 
O tecido laboral 
português 
De salientar, ainda, que Portugal regista um elevado número de 
trabalhadores no regime de auto-emprego ou trabalho independente, 23% 
da população activa (eWork, 2002), e um tecido empresarial caracterizado 
 
                                                          
19 O mesmo estudo obteve dados sobre outros domínios condicionantes como as 
práticas de gestão ou factores jurídico-laborais. O domínio das práticas de 
gestão é igualmente classificado com elevada importância, no entanto, o 
domínio dos factores jurídico-laborais não se apresenta como uma 
condicionante muito relevante. 
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pelo predomínio das pequenas e médias empresas20. Esta conjectura do 
mercado de trabalho português estabelece que poucas empresas 
nacionais estarão capacitadas financeiramente e estruturalmente para a 
implementação de complexos planos de teletrabalho, acompanhados pela 
disponibilização de plataformas tecnológicas de excelência.  
Neste sentido, revela-se importante poder dar suporte às interacções dos 
teletrabalhadores de pequenas e médias empresas e às equipas ou 
trabalhadores organizacionalmente independentes. 
2.3 Os pressupostos de investigação 
Os teletrabalhadores têm profundas e demarcadas necessidades de 
comunicação ao basearem a sua ligação à empresa nos serviços 
telemáticos. Importantes constrangimentos técnicos podem decorrer da 
falta de ferramentas específicas para teletrabalho, exigindo dos 
trabalhadores, ou de quem implemente um programa de teletrabalho, a 
procura da melhor combinação de serviços telemáticos disponíveis. “It is 
presumed, for instance, that technologies will be appropriated and 
configured in ways that accord with the teleworking, rather than supporting 
alternative arrangements in general.” (Jackson 1999: 3) 
 
Da reflexão apresentada, no ponto anterior, identificam-se motivações de 
investigação que estão na génese deste trabalho. 
2.3.1 Objectivos do estudo 
 O presente estudo de doutoramento pretende identificar modelos de 
integração dos serviços de comunicação e gestão em plataformas que 
permitam o acesso universal às ferramentas de apoio a cenários de 
teletrabalho. 
 
                                                                                                                                     
20 Segundo a Associação de Pequenas e Médias Empresas de Portugal e de 
acordo com a classificação Europeia, 99,5% das empresas nacionais inserem-
se na categoria de PMEs e representam 3 em cada 4 trabalhadores do sector 
privado nacional (fontes: http://www.pmeportugal.com.pt/ap.php e 
http://www.pme.online.pt (10-09-2005)). Por PME, e de acordo com a definição 
em vigor em Portugal, consideram-se: “empresas que, cumulativamente, 
preencham os seguintes requisitos: empreguem até 500 trabalhadores (600, no 
caso de trabalho por turnos regulares); não ultrapassem 11 971 149 euros de 
vendas anuais; e não possuam nem sejam possuídas em mais de 50% por 
outra empresa que ultrapasse qualquer dos limites definidos nos pontos 
anteriores.”. No entanto, a definição adoptada, maioritariamente,  em dados 
estatísticos é a Europeia que classifica como PMEs as empresas que: i) têm 
menos de 250 trabalhadores; ii) apresentem um volume de negócios anual que 
não exceda 40 milhões de euros ou um balanço total anual que não exceda 27 
milhões de Euros; (fonte: Instituto de Apoio às Pequenas e Médias Empresas e 
Investimento em http://www.iapmei.pt/iapmei-faq-02.php?tema=7 (10-09-2005).  
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Especificamente, o estudo procura: 
 Avaliar as necessidades comunicacionais e de gestão inerentes 
ao desempenho das actividades pelos teletrabalhadores; 
 Caracterizar o perfil dos teletrabalhadores, especificamente o 
perfil dos teletrabalhadores portugueses quanto às práticas de 
comunicação e gestão do trabalho; 
 Especificar modelos de integração de diferentes ferramentas 
comunicacionais e de gestão em plataformas cuja disponibilização 
possa contribuir para uma adesão alargada destas práticas, 
nomeadamente em PMEs e pequenas equipas de trabalho; 
 Avaliar se a disponibilização de um sistema integrado de suporte 
ao teletrabalho poderá contribuir para uma maior adesão a essas 
práticas. 
2.3.2 Justificação do estudo 
 A pertinência em desenvolver este estudo baseia-se nas seguintes 
motivações: 
 São em número reduzido os estudos sobre a introdução de 
ferramentas comunicacionais e de gestão para suporte a práticas 
de teletrabalho, em especial se reportados a Portugal e a 
teletrabalhadores portugueses; 
 Os estudos sobre a introdução de ferramentas comunicacionais 
em práticas de teletrabalho são, normalmente, dirigidos ao 
impacto de introdução de cada ferramenta de forma isolada (ex. 
programa de e-mail, sistema de vídeo-conferência) sem ser feita 
uma análise global e integrada de diferentes ferramentas; 
 As propostas de sistemas informáticos de suporte ao teletrabalho 
disponíveis, à data de início da investigação, não compreendiam a 
integração de diferentes ferramentas comunicacionais e de gestão 
ou a compreender apenas se encontravam disponíveis em 
sistemas de custo elevado; 
 Os teletrabalhadores de PMEs ou independentes em Portugal não 
dispunham, à data de início da investigação, de plataformas 
integradas de acesso público e global que lhes dessem suporte à 
gestão das suas actividades. 
 
2.3.3 Limitações do estudo 
 Os objectivos do presente estudo e o próprio estudo per si encontram  
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algumas limitações que impedem que todas as dimensões da investigação 
possam adquirir o máximo rigor e profundidade desejável.  
Seguidamente, referenciam-se algumas dessas limitações que se 
identificam no estudo: 
 Caracterização do perfil do teletrabalhador português: não sendo 
o objectivo primário da investigação, esta caracterização 
dependerá do resultado de estudos anteriores e da análise de 
diferentes fontes de informação que possam contribuir para esta 
definição; 
 Implementação da plataforma: face aos parcos recursos humanos 
e, sobretudo, parcos recursos financeiros do presente projecto de 
investigação, a implementação técnica da plataforma, de suporte 
ao teletrabalho, foi limitada a um protótipo funcional; 
 Avaliação: as referidas limitações humanas, financeiras e 
logísticas impedem a utilização de uma amostra representativa do 
universo de teletrabalhadores nacionais na avaliação do protótipo 
desenvolvido.  
2.3.4 Apresentação da hipótese 
Balanceando-se os objectivos do estudo e considerando as limitações que 
o condicionam, apresenta-se a hipótese adoptada para a investigação: 
 
  “Um modelo de sistema informático, baseado na integração de 
ferramentas de comunicação e gestão para apoio ao teletrabalho, 
contribui para a melhoria da comunicação e interacção entre 
teletrabalhadores, potenciando, desta forma, a adesão às práticas 
flexíveis de trabalho”. 
A hipótese 
 
Tendo como base a hipótese enunciada importa desenvolvê-la nas suas 
sub-hipóteses: 
 
1. O(s) modelo(s) de sistema deverá(ão) basear-se na 
integração de diferentes serviços de comunicação e gestão 
numa aplicação única em detrimento da utilização de 
aplicações independentes. 
Importa perceber a configuração e a exequibilidade de um modelo 
de sistema que se baseie na integração numa única aplicação e 
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avaliar da vantagem desse modelo face à utilização de aplicações 
distintas. 
 
2. A disponibilização de um sistema que inclua serviços de 
comunicação e gestão adaptados às necessidades dos 
teletrabalhadores contribui para a expansão das práticas 
flexíveis de trabalho, nomeadamente em pequenas equipas 
de trabalho. 
Perceber se a disponibilidade e acessibilidade, de forma universal 
e sem requisitos técnicos relevantes, de uma plataforma 
comunicacional poderá contribuir para a resolução dos entraves 
identificados à adopção de novas práticas laborais, permitindo, 
desta forma, a sua expansão, nomeadamente em pequenas 
equipas de trabalho. Equipas estas, comuns no seio das PMEs 
portuguesas. 
 
3. A literacia digital condiciona o desempenho de tarefas em 
computador e consequentemente a utilização dos serviços de 
suporte ao teletrabalho. 
Perceber se a literacia digital influencia o desempenho na 
utilização de um sistema de suporte ao teletrabalho e se uma 
literacia digital reduzida se poderá assumir como um elemento 
inibidor da adopção destes sistemas. 
 
4. O modelo de sistema conceptualizado, e parcialmente 
prototipado, responde às expectativas dos potenciais 
utilizadores e às necessidades de comunicação e gestão de 
equipas remotas. 
Avaliar a adequabilidade do sistema conceptualizado e 
parcialmente prototipado às expectativas, necessidades e 
opiniões dos potenciais utilizadores. 
Compreender o papel que o sistema poderá assumir, através dos 
seus mecanismos de awareness (Cartensen, 1999) (dando aos 
utilizadores a possibilidade de acompanhamento do trabalho de 
colegas de equipa, em conformidade com o decorrer do próprio 
trabalho), dos instrumentos de comunicação e das ferramentas de 
gestão, na sincronização de processos, suporte à comunicação e 
gestão remota.  
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2.4 Metodologia adoptada pelo estudo 
Identificado o problema ou problemas, identificadas as motivações que 
conduziram à realização do presente estudo, importa caracterizar as fases 
e instrumentos que permitem validar as hipóteses apresentadas e 
caminhar para a construção de conhecimento. 
2.4.1 Apresentação dos instrumentos para validação das 
hipóteses 
 O presente relato reporta-se a uma investigação que compreende uma 
sequência cronológica de actividades que, se espera, conducentes à 
produção de resultados científicos.  
 
 
Nos próximos parágrafos apresenta-se a metodologia adoptada 
concretizada na enumeração das actividades mais relevantes para a 
concretização do estudo e a validação dos pressupostos de investigação 
anteriormente enunciados. 
 
A corroboração das hipóteses compreende, em primeiro lugar, uma 
análise e estudo aprofundado de projectos e avanços científicos 
relevantes para o objecto de estudo. A análise e recolha bibliográfica 
inicial compreende os seguintes objectivos: 
Análise e enquadramento 
teórico 
 Caracterização actual do teletrabalho, nomeadamente quanto à 
proliferação, modalidades e requisitos; 
 Avaliação das necessidades e impactos do teletrabalho com 
incidência especial nos aspectos comunicacionais e 
organizacionais; 
 Caracterização do panorama nacional de utilização das 
Tecnologias da Informação e Comunicação, nomeadamente nos 
aspectos que se relacionem com as necessidades técnicas dos 
teletrabalhadores e com o seu nível de literacia tecnológica ou 
digital; 
 Análise crítica das plataformas de génese comercial ou 
académica para a sustentação das necessidades 
comunicacionais e de gestão de teletrabalhadores; 
 Análise de outros estudos e avanços científicos cujos resultados 
possam contribuir, de forma directa ou indirecta, para o presente 
estudo. 
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Definição do modelo de 
sistema 
A análise do contexto actual do teletrabalho nas múltiplas dimensões e 
tecnologias a ele associadas permite a identificação das necessidades 
comunicacionais e de gestão de processos com que os teletrabalhadores 
se deparam. Com base na informação recolhida e processada, segue-se a 
definição e estruturação de um modelo de sistema de uma plataforma de 
suporte às actividades em regime de teletrabalho. Um modelo que possa 
responder aos desafios e problemas, identificados no presente capítulo, 
com os quais se deparam os teletrabalhadores ou trabalhadores regulares 
que contactem com outros trabalhadores geograficamente ou 
temporalmente distantes. Pretende-se dar resposta, fundamentalmente, 
às necessidades dos teletrabalhadores das PMEs portuguesas e de 
pequenas equipas de trabalho remotas. 
A especificação desse modelo de sistema pressupõe a definição de: 
 Serviços comunicacionais síncronos e assíncronos a integrar; 
 Serviços de suporte à gestão de equipas de trabalho e projectos; 
 Mecanismos de interacção entre serviços e funcionalidades do 
sistema e definição de processos autónomos e automáticos a gerir 
pelo sistema; 
 Um modelo de disponibilização de acesso universal ao sistema e 
à informação; 




Desenvolvimento de um 
protótipo funcional 
No entanto, a mera definição de um modelo, sem a concretização parcial 
ou total do mesmo, dificultaria a tarefa de avaliação por parte de 
potenciais utilizadores. 
Neste sentido, o desenvolvimento de um protótipo funcional adquire 
particular relevância. A criação do protótipo fundamenta-se nos seguintes 
pressupostos: 
 Possibilitar a criação de condições para utilizadores 
desenvolverem actividades com a plataforma e, desta forma, 
compreenderem e utilizarem as diferentes funcionalidades 
propostas pelo modelo de sistema; 
 Identificar, pela prática, problemas, erros ou inconsistências nas 
funcionalidades implementadas permitindo, de forma mais 
facilitada, a criação de um conjunto de melhoramentos a introduzir 
numa versão final da plataforma; 
 
24 | Definição do problema e metodologia de investigação 
 Facultar aos utilizadores a informação necessária para poderem 
assumir, pela prática, uma atitude critica face às funcionalidades 
implementadas e perspectivar de forma mais rigorosa 
funcionalidades do sistema não existentes noutras plataformas. O 
recurso a uma avaliação das funcionalidades descrevendo-as de 
forma teórica e não implementada poderia incorrer em variados 
erros de interpretação, pelos avaliadores, o que dificultaria a 
identificação de conclusões válidas. 
 
A implementação do protótipo é realizada e integrada num conjunto de 
fases de avaliação que globalmente se inscrevem numa metodologia 
causal-comparativa, com recurso a diferentes instrumentos de recolha de 
dados. Desta forma, a avaliação do modelo de sistema proposto inclui, 
nesta fase, diferentes etapas, a saber: i) um questionário e a selecção da 
amostra; ii) sessões de trabalho laboratorial com o protótipo; iii) 
questionário e entrevista final de opinião. 
 
 O 1º questionário, que precede a fase de testes com o sistema, destina-se 
à administração a um conjunto de indivíduos, potenciais utilizadores do 
sistema. Esse questionário tem os seguintes objectivos gerais: 
 Identificar o nível de literacia digital dos inquiridos; 
 Identificar a experiência destes com as ferramentas mais comuns 
de comunicação on-line; 
 Avaliar a experiência em formas de trabalho flexíveis, 
nomeadamente teletrabalho; 
 Enquadrar os inquiridos em 3 grupos de utilizadores, cujo critério 
de enquadramento se baseia, fundamentalmente, na literacia 
digital ou tecnológica. 
1º questionário e selecção 
da amostra 
 
 Organizados os inquiridos em grupos de utilizadores segue-se o trabalho 
com o protótipo. Esta avaliação pressupõe o desempenho de um conjunto 
de tarefas, previstas e guionadas, com objectivos já descritos e aos quais 
se acrescentam: 
 Dotar os utilizadores de conhecimento prático da utilização de 
uma plataforma, mesmo que em protótipo, de suporte a 
actividades em teletrabalho; 
 Avaliar o desempenho de cada utilizador com o sistema e 
Realização de actividades 
com o protótipo 
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considerar as diferenças de desempenho entre grupos de 
utilizadores com níveis de literacia digital distintos; 
 
A utilização do protótipo pelos avaliadores é acompanhada de métodos de 
análise por registo e observação. 
 
2º questionário e 
entrevista 
Através das sessões de experimentação os utilizadores podem contactar 
com o sistema, compreender as suas funcionalidades e modelos de 
utilização e interacção.  
Por forma a obter opiniões, críticas e outros dados não relacionados 
directamente com a utilização do sistema um segundo questionário 
assume-se como um método complementar a utilizar. Neste sentido, o 
questionário baseia-se essencialmente em questões de opinião e de 
atitude, como Kirakowski as classifica (2000). Pretende-se com o 
questionário: 
 Obter a opinião dos inquiridos sobre o sistema utilizado, em 
versão protótipo, e as funcionalidades nele presentes; 
 Obter a opinião dos inquiridos sobre outras funcionalidades do 
sistema não implementadas; 
 Avaliar a predisposição dos inquiridos para a utilização de 
plataformas de suporte ao trabalho remoto, nomeadamente na 
modalidade de teletrabalho. 
 
Paralelamente à administração do questionário, nas sessões de 
experimentação, aos utilizadores do protótipo o recurso a entrevistas não-
estruturadas21, de curta duração, permite obter outras opiniões não 
passíveis de obter pelo questionário.   
 
 
Os próximos capítulos apresentam, detalhadamente, os procedimentos e 
opções metodológicas seguidas a par com os resultados de cada uma das 
fases do presente estudo propostas pela metodologia agora exposta.  
                                                          
21 Ver ponto 3.5.3 sobre o conceito de entrevista não-estruturada. 









PARTE 2 POR UM ENQUADRAMENTO TEÓRICO 
A segunda parte do documento inicia o enquadramento nas áreas 
científicas, com referência aos eixos de investigação transversais a este 
estudo e cujos contributos são directa ou indirectamente condicionadores. 
De seguida, no capítulo 4, é apresentado o contexto histórico de 
desenvolvimento do teletrabalho e a especificação das suas dimensões e 
implicações. Finalmente, é feito um levantamento dos projectos de 
investigação com objectivos de alguma forma transversais a este estudo e 
os outputs gerados por esses projectos e pelo meio empresarial em 
termos de tecnologias de apoio. 
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3 MEDIAÇÃO TECNOLÓGICA DE ACTIVIDADES EM 
REGIME DE TELETRABALHO, A TRANSVERSALI-
DADE DE UMA ÁREA 
“Indeed, the world is not ‘out there’ anymore, it is right here, under the skin of 
each of us” (Kerchove, 1997: 160). 
Nota introdutória 
A definição e estruturação de ambientes de comunicação e gestão para 
suporte a actividades em teletrabalho implica a análise de múltiplos 
factores e variáveis cuja transdisciplinariedade se verifica em áreas como 
a Comunicação, Organização e gestão, Sociologia, Cooperative 
Supported Cooperative Work  ou Interacção Humano-Computador. 
O capítulo 3 procura caracterizar e descrever o enquadramento em que a 
investigação a que se reporta este documento se insere, enquadramento 
nas áreas científicas com ela relacionadas: 
 Comunicação – nas suas dimensões interpessoais e 
organizacionais; 
 Organização e gestão – as mudanças nos modelos 
organizacionais dominantes acarretam profundas alterações nos 
padrões de trabalho e na organização das interacções laborais; 
 Sociologia das redes e do trabalho – a virtualização das redes 
sociais e a geração de comunidades virtuais estabelecem os 
fundamentos para o suporte ao trabalho remoto e à adopção de 
regimes de teletrabalho; 
 Computer Supported Cooperative Work – a área de 
investigação dedicada a desenvolver soluções tecnológicas que 
contribuam para um melhor suporte ao trabalho cooperativo e/ou 
colaborativo à distância; 
 Instrumentos (serviços e tecnologias) de mediação 
tecnológica na Interacção Humano-Computador – o 
desenvolvimento de ferramentas de comunicação, mediadas por 
computador, implica um cuidado particular na optimização da 
relação entre os intervenientes desse processo. Uma relação que 
se estabelece pelo interface e instrumentos de mediação e de 
interacção. 
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3.1 A comunicação e as organizações 
“um individuo não pode não se comportar (...) é-lhe impossível não comunicar” 
(Watzlawick, 2000: 44-45). 
As palavras de Watzlawick, Beavin e Jackson na apresentação dos 
axiomas da comunicação22 reforçam a necessidade do acto de comunicar 
e a impossibilidade de o não fazer. Mesmo em cenários de teletrabalho, 
com o natural distanciamento geográfico dos intervenientes do processo 
comunicativo, a comunicação é necessária e, recordado Nilles (ver ponto 
2.1), a um nível igual ou superior ao existente antes da implementação 
desse plano de trabalho flexível (Nilles, 1997).  
3.1.1 Breve história do conceito e as áreas de análise 
A comunicação, entendida como “acto, efeito ou meio de comunicar” 
remete para o conceito de comunicar entendido como “fazer comum, 
participar, transmitir-se,...” (Priberam, 2005). Comunicar pressupõe um 
processo com a participação de um emissor e um receptor com a 
transmissão de uma mensagem codificada através de um canal podendo 
ser alvo de ruído.  
 
 
Figura 1 – Diagrama do modelo geral de comunicação segundo Shannon (Shannon, 1948). 
                                                          
22 Para além do axioma da impossibilidade de não comunicar, os autores 
identificam outros 4 axiomas: i) toda a comunicação para além da transmissão 
de informação(conteúdo) inclui aspectos de comunicação que classificam a 
informação, portanto, metacomunicação; ii) a compreensão da comunicação 
depende da pontuação das sequências comunicacionais, cada interveniente no 
processo comunicativo pontua, de acordo com o contexto, a comunicação 
afectando, assim, a sua compreensão; iii) os intervenientes no processo 
comunicativo recorrem a comunicação digital e/ou analógica, referindo-se a 
primeira aos elementos verbais com uma semântica auto-explicativa e a 
segunda a todos os elementos comunicativos não-verbais (gestos, expressões, 
ritmo, colocação de voz, entre outros); iv) as interacções comunicacionais são 
classificadas de simétricas ou complementares consoante resultem de 
intervenientes em posição de igualdade (ex. na mesma hierarquia) ou de 
diferença (ex. patrão – empregado ou bom - mau) (Watzlawick, 2000). 
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O modelo matemático da 
comunicação 
O modelo introduzido por Shannon em A mathematical theory of 
communication (1948) e desenvolvido por Shannon e Weaver em The 
mathematical theory of communication (1949)  trouxe um cariz técnico e 
rigoroso à análise do processo comunicativo (Figura 1). O modelo poderá 
ser considerado, fundamentalmente, como uma teoria da informação 
linear focalizada em resolver o problema técnico de fazer chegar o sinal 
ao destino, mais que uma teoria ou modelo da comunicação humana 
(Bowditch, 1999). Mattelart defende, igualmente, que a teoria “não leva em 
conta a significação dos sinais, ou seja o sentido que lhe atribui o 
destinatário” (1999: 60). Contudo, os autores do modelo, contrariam esta 
análise de Bowditch ao defenderem que o modelo não se limita, na 
aplicação, às questões técnicas dos fluxos de informação. Os autores 
identificam 3 níveis de análise do processo comunicativo: 
 
 nível de engenharia ou técnico, sobre a transmissão dos dados 
ou sinais;  
 nível semântico, sobre o significado da mensagem; 
 nível de acção, relativo à eficácia da mensagem e do seu 
significado na reacção ou efeito que provoca no receptor. 
O nível de acção ou de eficácia que os autores referem surge na procura 
de garantir o sucesso do processo comunicativo, de avaliar a correcta 
recepção da mensagem. Contudo, esta teoria não se afasta da teoria 
hipodérmica23 da comunicação, ao esbarrar numa fórmula redutora 
baseada no estímulo-resposta, com primazia para o emissor que causa, 
pela sua mensagem, uma resposta no receptor. A mensagem, mesmo 
que afectada pelo ruído, permanece, de acordo com a teoria hipodérmica, 
inalterada no seu processo emissor – receptor, esgotando-se a análise 
deste processo na recepção da mensagem (Wolf, 1999). Facto que será 
redutor se se tiver em conta que a simples recepção da mensagem não 
implica a compreensão semântica da mesma. 
 
O modelo de Lawswell O modelo de Lawswell, surgido na época de ouro da teoria hipodérmica, 
veio sustentar que a investigação em comunicação não se poderia basear, 
apenas, nos pressupostos das teorias funcionalistas. Segundo Lawswell, 
os estudos deveriam abarcar uma de quatro grandes áreas, devendo 
todas ser consideradas quando se reportava a comunicação. As áreas 
identificadas compreendiam: 
 
                                                          
23 Surgida após a Primeira Grande Gerra, também designada como teoria da 
propaganda e aplicada à comunicação de massas. 
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 quem: o estudo dos emissores, o controlo sobre a emissão da 
mensagem; 
 diz o quê: análise do conteúdo da mensagem; 
 através de que canal: análise dos meios de difusão utilizados; 
 com que efeito?: análise do(s) receptor(es) e dos efeitos (Wolf, 
1999). 
Este modelo definia as grandes áreas de investigação do fenómeno 
comunicativo.  
 
Decorrente das tendências enunciadas, nomeadamente as propostas de 
Lawswell, surgem novas correntes e teorias da comunicação 
fundamentalmente em França, Estados Unidos da América, Alemanha e 
Inglaterra adoptando duas perspectivas de análise: perspectiva crítica e 
estruturalista (Rodrigues, 1999). Defendem o alargamento do estudo do 
processo comunicativo ao contexto em que decorre, numa visão do 
processo comunicativo em que o meio é actor desse processo e não um 
simples canal ou instrumento ao dispor do emissor. Valorizam, de igual 
forma, o papel do receptor e da interacção como meio de construção do 
próprio processo comunicativo.  
 A investigação na área da comunicação não se restringia apenas à 
análise da comunicação de massas mas, também, à análise da 
comunicação interpessoal. Neste campo destaca-se o “colégio invisível” 
ou a “escola de Palo Alto” (Bateson, Goffman, Hall, Jackson, Sigman, 
Watzlawick, entre outros) na década de 1950 e 1960. Esta escola propõe 
uma revisão dos níveis de análise do processo comunicativo das teorias 
funcionalistas, nomeadamente da teoria da informação de Shannon e da 
teoria hipodérmica que referem não ter em conta a complexidade do 
processo comunicativo e interactivo sendo impossível reduzir esse 
processo a duas ou três variáveis de uma forma linear (Mattelart, 1999). 
Segundo Watzlawick, Beavin e Jackson esse estudo deve valorizar o 
contexto numa análise do multi-dimensional em 3 áreas (Watzlawick, 
2000): 
A escola de Palo Alto 
 Análise da sintaxe: centrada nos problemas da transmissão da 
informação, no canal, código, ruído e redundância; 
 Análise da semântica: sobre o significado da mensagem, 
pressupondo um acordo entre emissor e receptor sobre a sua 
significação; 
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 Análise da pragmática: análise do impacto comportamental 
decorrente do processo comunicativo, impacto na relação 
emissor-receptor. 
Seguindo a proposta de análise da escola de Palo Alto, nomeadamente 
pelo contexto do presente estudo, focalizado na comunicação interpessoal 
para apoio das práticas laborais e não da comunicação de massas, 
estabelece-se, de seguida, uma relação dessas propostas com o objecto 
de investigação. 
 
Da sintaxe O contexto do processo comunicativo em cenários de práticas de 
teletrabalho implica uma alteração do canal convencional de comunicação 
pela digitalização dos processos. O meio de transmissão envolve a 
utilização de computadores e da Internet, no conceito lato, como o canal 
de transmissão de dados.  
Especificamente, a análise do meio de transmissão implica a análise dos 
serviços de comunicação interpessoal utilizados. Serviços baseados na 
transmissão de dados pela rede mas com características e capacidades 
de suporte ao processo comunicativo. A análise técnica e funcional 
desses serviços encontra-se descriminada no ponto 4.4.1.  
 
 
Da semântica A análise do significado da mensagem, pela análise do seu conteúdo,  
estilo ou estrutura, adquire particular relevância em estudos jornalísticos 
ou literários. Para este estudo a semântica da comunicação não é objecto 
de profunda análise, apesar do sucesso do processo comunicativo ser 
objectivo e, naturalmente, a significância da mensagem ser um 
pressuposto básico para esse sucesso. 
 
 
Da pragmática A análise dos impactos comportamentais do processo comunicativo, 
defendida pelos investigadores da escola de Palo Alto, aponta para uma 
valorização do receptor ao nível do emissor num processo eminentemente 
interactivo. Segundo Lopes, a análise pragmática explora “as relações 
entre os indivíduos e o efeito da comunicação no comportamento de cada 
um” (Lopes, 2004: 14). A análise pragmática do processo comunicativo 
torna-se fundamental neste estudo pois procura-se perceber de que forma 
um processo mais eficaz do ponto de vista dos meios ou suportes de 
comunicação (da sintaxe) poderá contribuir para uma mudança de 
comportamentos (pragmática), uma adopção alargada de práticas flexíveis 
de trabalho. 
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3.1.2 Os palcos de interacção 
O processo comunicativo pode adoptar um âmbito social e relacional 
variado. Frade classifica sete patamares de ocorrência do processo 
comunicativo (Frade, 1991): 
 Coextensivamente à sociedade global: referente aos processos 
de comunicação mediatizada para um público vasto; 
 Interorganizacional ou interinstitucional: resultante da interacção 
entre duas ou mais entidades formais através dos seus 
interlocutores; 
 Intraorganizacional ou intrainstitucional: comunicação no seio das 
organizações ou instituições, a comunicação interna; 
 Intergrupal: resultante da interacção de dois ou mais grupos com 
o objectivo de estabelecimento ou manutenção dos mesmos; 
 Intragrupal: passado entre os membros de um pequeno grupo; 
 Interpessoal: resultante da relação entre duas ou mais pessoas, 
sendo cada uma parte obrigatória desse processo; 
 Intrapessoal: passado no interior de cada um, o processamento 
ou análise da informação feito por este; 
 
Rosengren identifica diferentes níveis de comunicação, dos quais se 
destacam 5 (Rosengren, 2000): 
 Individual: incluindo neste nível a comunicação intra e 
interpessoal; 
 Grupo: comunicação entre um conjunto semi-formal de indivíduos; 
 Organizacional: um grupo sob a forma de uma instituição formal 
de objectivos definidos com processos claros de recrutamento ou 
exclusão, decisão e comunicação (formal ou informal); 
 Comunidade: grupo alargado de indivíduos numa organização 
semi-formal podendo deter um local de concentração definido. 
Com o desenvolvimento da Internet o autor alarga o conceito às 
designadas comunidades virtuais; 
 Sociedade: grupo muito alargado podendo assumir a forma de 
nações ou estados; 
 A dimensão organizacional do teletrabalho, implica que este estudo se 
debruce, fundamentalmente, sobre os níveis e patamares: 
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 Organizacional, patamares intraorganizacional e 
interorganizacional: pois são as organizações e instituições as 
entidades formais que estabelecem os processos laborais e que 
ditam os objectivos desses mesmos processos. Processos que 
regem as actividades dos teletrabalhadores; 
 Individual e Grupo, patamares intragrupal e intergrupal: as 
práticas flexíveis de trabalho, não tendo como requisito obrigatório 
uma entidade formal para serem estabelecidas, podem surgir no 










Estabelecidos os patamares de ocorrência dos processos comunicativos, 
importa centrar-se a análise nos contextos desse mesmo processo, pois 
um mesmo patamar gera múltiplos contextos. O contexto poderá ser 
considerado uma variável que condiciona as mensagens e a forma como 
são entendidas. Tremblay e DeVito, citado por Lopes (Lopes, 2004), 
categoriza o contexto em: i) físico – o espaço onde decorre o processo 
comunicativo; ii) cultural – valores, crenças, regras dos intervenientes; iii) 
sociopsicológico – as relações e papéis sociais dos intervenientes; iv) 
temporal – o momento em que decorre o processo, a frequência com que 
se repete ou o tempo de registo e duração das mensagens.  
 
Outros autores, como Mucchielli, sugerem outras categorizações para os 
contextos da comunicação, como: i) espacial – o local onde decorre o 
processo comunicativo; ii) físico e sensorial – o que os intervenientes 
podem sentir; iii) temporal – o momento em que a mensagem foi emitida; 
iv) posição relativa dos intervenientes; v) relacional social imediato -  a 
qualidade da relação dos intervenientes; vi) cultural ou sub-cultural – as 
normas e regras que ditam o processo comunicativo; vii) contexto 
expressivo – o sentido atribuído ao que é dito (Mucchielli, 1998).  
O enquadramento teórico dos contextos no objecto desta investigação 
requer uma análise particular do espacial/físico e temporal, referido pelos 
dois autores. 






Da virtualização do meio decorre uma inevitável alteração dos contextos 
habituais do processo comunicativo. O contexto físico deixa de ser 
partilhado e o temporal, pelo recurso a serviços de comunicação 
assíncronos,  perde igualmente a equidade de percepção entre emissor e 
receptor. A dèsynchronisation das relações sociais e laborais24, como 
Gasparini refere, implica uma re-synchronisation dos comportamentos ou 
 
                                                          
24 A nível organizacional e laboral os regimes de trabalho flexíveis são apontados, 
pelo autor, como exemplos de dessincronização. 
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tarefas dos actores dessas relações (Gasparini, 1996).  
Do mesmo modo, a diversidade de contextos temporais no processo 
comunicativo implica, por parte dos intervenientes, um esforço de 
compreensão e enquadramento (re-synchronisation) da mensagem no 
contexto temporal que lhe deu origem. 
3.1.3 A comunicação no patamar organizacional 
Recordando os níveis e patamares de execução do processo 
comunicativo verifica-se que as organizações são um dos palcos desse 
processo. A comunicação nas organizações surge como a base para 
quase todas as actividades (Bowditch, 1999). Contudo, apesar de 
contextualizados ao nível organizacional, os processos comunicativos não 
decorrem apenas no patamar intraorganizacional. Uma organização 
compõe-se internamente de processos interpessoais, intra e intergrupais 
e, na relação para o exterior por processos comunicativos 
interorganizacionais.  
 
 Na essência das organizações estão as pessoas e na essência da 
comunicação entre as pessoas está a comunicação interpessoal. De 
acordo com o momento e objectivos dessa dialéctica entre 2 ou mais 
intervenientes, a comunicação enquadrada no todo organizacional de 
carácter formal ou informal pode, segundo Scott e Michell, visar 4 funções: 
i) controlar - responsabilizar, exercer autoridade; ii) informar - a base para 
a tomada consciente de decisões; iii) motivar - reforçar o compromisso 
organizacional; iv) expressar - sentimentos e emoções (Scott, 1976).  
Mais do que analisar eventuais barreiras à comunicação interpessoal do 
ponto de vista da significância da mensagem, é objecto procurar, do ponto 
de vista de um modelo de sistema informático, dar suporte à continuidade 
dessa comunicação em cenários de contextos geográficos e/ou temporais 
distintos entre os intervenientes desse processo. Bowditch reforça que as 
barreiras à eficácia da comunicação podem aumentar pelo incremento da 
distância física entre emissor e receptor (Bowditch, 1999). O mesmo autor 
refere que uma das chaves para tornar a comunicação eficaz é o recurso, 
sempre que possível, à comunicação face a face. Contudo, e apesar de se 
valorizar o papel da comunicação face a face, é propósito deste estudo 
contrariar esta necessidade pelo recurso a eficazes instrumentos de 
comunicação à distância.  
É objecto, como referido, da presente dissertação focalizar-se na 
comunicação organizacional embora no patamar interpessoal ou 
A comunicação 
interpessoal 
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intergrupal da mesma. Pretende-se que o sucesso da comunicação a esse 
nível, contribua, de forma natural, para uma melhoria da comunicação no 




A comunicação ao nível organizacional pode assumir funções idênticas à 
comunicação interpessoal, embora com uma maior concentração na 
função de motivar ou socializar para os objectivos e cultura da 
organização. Como na comunicação interpessoal, o processo 
comunicativo faz-se de interacções formais, normalmente sustentadas por 
meios ou canais que permitem o registo permanente da mensagem e de 
interacções informais fundamentais ao veiculo da informação. Como 
Drucker refere, “as preocupações não são eliminadas por formas 
unilaterais de comunicação. (...) É na interacção do debate que as 
pessoas descobrirão a verdade sobre os acontecimentos.” (Drucker, 2003: 
32). Debates que surgem, frequentemente, em processos comunicativos 
informais sejam eles os rumores, conversas de corredor ou qualquer 
interacção desprovida de formalismos institucionais. 
 
3.1.4 A comunicação e o teletrabalho 
“Não é sequer necessário hoje deslocar-nos para entrarmos em contacto com 
povos e culturas distantes, para conhecermos a sua própria experiência do mundo 
e para estabelecermos com eles relações intensas e permanentes; uma simples 
ligação às redes telemáticas parece trazer-nos o mundo inteiro ao domicílio e pô-
lo ao nosso alcance” (Rodrigues, 1999: 196). 
A comunicação, formal ou informal, é suporte fundamental no 
estabelecimento e fortalecimento dos laços nas redes sociais, 
nomeadamente redes de trabalho. Dos diversos serviços telemáticos 
oferecidos sobre as redes de computadores, aqueles que provavelmente 
mais têm contribuído para a promoção de redes sociais são os serviços 
de comunicação interpessoal (síncronos e assíncronos).  
A implementação de planos de teletrabalho pressupõe um cuidado 
particular à sustentação da comunicação entre as equipas remotas. 
Recordando as palavras de Nilles (ver ponto 2.1), a garantia, num plano 
de teletrabalho, de um nível de comunicação igual ou superior ao 
existente antes da implementação desse plano é um requisito 
fundamental (Nilles, 1997). A virtualização da comunicação pela adopção 
de planos de teletrabalho tem, necessariamente, consequências mais ou 
menos profundas que importa compreender para poder controlar. Importa 
avaliar essas consequências no sentido de dotar os teletrabalhadores das 
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ferramentas que melhor possam contribuir para o sucesso das suas 
actividades e das redes sociais e comunicacionais que as envolvem. O 
ponto 4.3.1.3 procura recolher os impactos comunicacionais da 
implementação do teletrabalho, nomeadamente na dinâmica 
organizacional e na comunicação interpessoal. Compreendendo qual o 
impacto da comunicação formal, informal, presencial ou não presencial na 
dinâmica organizacional poder-se-á avaliar as necessidades de suporte 
aos diferentes tipos de comunicação e a definição dos instrumentos que 
garantam a sustentação da comunicação.  
A procura por instrumentos de comunicação que suportem a virtualidade é 
visível, actualmente, na forte adopção dos serviços de Mensagens 
Instantâneas (IM), os quais terão crescido mais rapidamente que qualquer 
outro meio de comunicação (ver ponto 4.4.1.1). Este crescimento e 
adopção tem permitido, inclusivamente, o desenvolvimento de 
communication zones virtuais, zonas com códigos e regras próprias e 
participantes definidos em ambientes virtuais (Nardi, 2002). 
Tradicionalmente estas zonas eram resultado apenas de contextos de 
comunicação presencial.  
A procura de dispositivos que permitam manter os laços comunicativos à 
distância tem sido causa, e simultaneamente consequência, do 
desenvolvimento de tecnologias alternativas para a comunicação como: 
telefones móveis, palmtops, computadores portáteis e mesmo a 
Televisão, no seu formato interactivo.  
Neste contexto, as preocupações de investigação incluem propostas de 
integração de serviços de comunicação interpessoal em plataformas de 
suporte às actividades no domínio do teletrabalho, regimes flexíveis que 
se inscrevem crescentemente nos (novos) modelos organizacionais 
emergentes. 
3.2 Os (novos) modelos organizacionais 
“Embora a organização do futuro talvez não pareça muito diferente da 
organização de hoje, ela certamente agirá de forma diferente, de um modo que 
denominamos ‘sem fronteiras’. Mais especificamente, os padrões de 
comportamento hoje reprimidos e bloqueados pelos limites há muito existentes 
entre níveis e funções organizacionais, entre fornecedores e clientes e entre 
localizações geográficas, serão substituídos por movimentos livres através desses 
limites” (Ashkenas, 2003: 123). 
 Os modelos de organização das empresas têm evoluído com os tempos e  
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com os contextos onde as empresas se movem. Variados autores têm 
procurado classificar os modelos organizacionais ao longo dos tempos.  
 
Tipologia de modelos 
organizacionais 
Rosengren distingue três grandes modelos de organização (Rosengren, 
2000): 
 Modelo tradicional: organização rigidamente hierárquica, com 
divisão clara das funções no topo e menor diferenciação25 na base 
da pirâmide; 
 Modelo divisional baseado no produto: as divisões das 
organizações são definidas de acordo com os serviços prestados 
ou produtos vendidos. Em cada divisão verifica-se uma hierarquia; 
 Modelo matricial: um modelo que combina uma organização 
funcional com uma organização hierárquica. 
 
Os modelos clássicos de organização têm sido alvo de combinações e 
evoluções na procura do modelo mais adequado para cada organização. 
 
Os modelos de organização 
de Mintzberg 
Mintzberg, na sua obra “Structure in Fives”, distingue cinco configurações 
ou modelos de organização (1983): 
 Estrutura simples: organização pouco hierárquica, de supervisão 
directa, pouca diferenciação entre os membros, comportamento 
pouco formal, com poucas estruturas de planeamento ou 
formação; 
 Máquina burocrática: organização muito especializada de tarefas 
rotineiras. Formalizada nos procedimentos, comunicação e regras. 
Organizada em grandes divisões ao nível operacional; 
 Burocracia profissional: organização baseada na estandardização 
de tarefas e processos. O controlo do trabalho é efectuado, em 
grande medida, pelo próprio trabalhador com base em 
procedimentos e regras pré-definidos, enquadrando-se numa 
estrutura hierárquica baixa embora larga; 
 Formato divisional: organização estruturada em divisões 
independentes, podendo cada uma adoptar variantes na sua 
estrutura organizacional. A divisão da organização é feita com 
base nas características do mercado e dos clientes; 
 
                                                          
25 Por diferenciação organizacional poder-se-á entender a diferenciação horizontal 
ou vertical, sendo que a horizontal corresponde ao número de membros da 
organização a partilharem o mesmo nível hierárquico e a diferenciação vertical 
como o número de níveis hierárquicos que a organização compreende. 
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 Adhocracia: organização flexível de raíz matricial com recursos 
humanos organizados internamente de forma funcional mas 
reorganizados constantemente em equipas ad hoc para projectos. 
Projectos baseados no mercado que exigem o recurso aos 
especialistas da organização. Estrutura orgânica de 
comportamentos pouco formalizados e especialização horizontal 
de funções. A coordenação é feita pelas próprias equipas no 
sentido de atingir os objectivos propostos para cada projecto. 
 
 No contexto do modelo adhocrático, Mintzberg identifica as organizações 
em rede, “uma pequena organização central que depende de outras 
empresas e fornecedores para realizar as suas funções de fabricação, 
distribuição, marketing ou qualquer outra com base num contracto.” (in 
Bodwitch, 1999: 181). Um modelo baseado na subcontratação de 
empresas e colaboradores. Um modelo que permite às organizações 
serem mais ágeis, mais empreendedoras, reduzirem os custos fixos e 
recrutarem mão-de-obra externa (eventualmente mais barata). No entanto, 
esta flexibilidade, também geográfica, pode diminuir a capacidade de 
controlo das empresas e do processo produtivo. Neste ponto, as 
tecnologias da comunicação assumem um papel relevante na melhoria do 
controlo.  
Organização em rede 
 
Numa análise transversal a esta temática na sua relação com o 
teletrabalho, importa reportar-nos aos modelos contemporâneos, e às 
tendências do pensamento para as novas organizações. Modelos 
flexíveis, enquadrados no modelo adhocrático de Mintzberg ou no 
matricial de Rosengren, mais adaptados a práticas, também elas, flexíveis 
(em espaço e tempo) de trabalho e às exigências da Nova Economia.  
 
 Askenas defende um modelo de organização onde diferentes fronteiras 
que caracterizavam as organizações tradicionais se tornem flexíveis: 
 Fronteiras entre níveis verticais da estrutura: a posição hierárquica 
na estrutura a dar lugar à competência; 
 Fronteiras entre níveis horizontais da estrutura: maior mobilidade 
de função para uma adaptação às necessidades dos clientes; 
 Fronteiras externas: pelo estabelecimento de parcerias estreitas 
entre organizações visando relações como se se tratasse de uma 
só empresa; 
Organização sem fronteiras 
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 Fronteiras geográficas: alargando o acesso aos recursos sem 
restrições de localização dos mesmos. (Askenas, 2003) 
A flexibilidade destas fronteiras garante, segundo o autor, a agilidade 
necessária para as empresas reagirem à mudança. Dave Ulrich partilha 
da ideia de remoção de fronteiras pela valorização das competências face 
aos cargos ou categorias que possam desempenhar (Ulrich, 2003). 
 
Organização por equipas e 
projectos 
Um pressuposto fundamental do modelo adhocrático passa pela 
organização dos recursos humanos em equipas transdisciplinares 
adaptadas a projectos26. Diversos autores partilham este pressuposto nas 
suas propostas para os modelos de organização. 
 
 
Organização camaleão Doug Miller fala da organização camaleão em constante adaptação ao 
meio e movida por equipas autogeridas formadas em função dos 
problemas ou projectos e reorganizadas após a resolução destes. A 
reconfiguração das equipas por projecto pode atribuir a um mesmo 
membro da organização o papel de líder numa equipa e o papel de 
subordinado noutra. Uma organização composta de diversidades: de 
competências, de tarefas, de tempos e espaços de trabalho (Miller, 2003). 
 
 
O crescimento do trabalho 
temporário e de meio-
expediente 
Castells, na abordagem à sociedade em rede, refere que a flexibilidade 
crescente das organizações, impulsionada pela tecnologia, reflecte-se no 
maior crescimento do trabalho temporário e de meio-expediente. Castells 
acrescenta que, segundo dados da OCDE, o trabalho parcial ou de meio-
expediente regista um crescimento significativo na maioria dos países 
desenvolvidos (2000). Verifica-se, assim, um aumento da subcontratação 
de mão-de-obra e um maior dinamismo no mercado de trabalho. Castells 
conclui referindo que, “no geral, a forma tradicional de trabalho com base 
em emprego de horário integral, projectos profissionais bem-delineados e 
um padrão de carreira ao longo da vida estão sendo extintos de forma 
lenta, mas indiscutível” (Castells, 2000: 288). 
 
 
As pessoas no cerne da 
organização 
Rosabeth Kanter refere que as novas organizações caracterizam-se por:  
i) estruturas com diferenciação vertical baixa, fruto do trabalho em equipa; 
                                                          
26 Para Cury o conceito de projecto engloba “um conjunto de elementos que 
permite avaliar, qualitativa e quantitativamente, as vantagens ou desvantagens 
da aplicação de recursos, de qualquer natureza, para a produção de bens ou 
serviços. O projecto, como documento que traduz um processo de 
planeamento, deve apresentar exequibilidade técnica, viabilidade económica, 
conveniência social e aceitação política.” (Cury, 2000: 250). 
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ii) recursos humanos pautados pela diversidade de competências; iii) o 
poder da autoridade hierárquica substituído pelo poder pela 
especialização no cargo, o capital humano e a reputação como fonte de 
progressão, o empowerment27 do capital humano; iv) lealdade aos 
projectos e às equipas de projecto em substituição de uma lealdade 
vincada à organização (Kanter, 2003). 
 
 
Cury, citando Youker28, indica que a estrutura baseada em projectos é 
adequada quando a ambiência organizacional indicar incerteza e 
complexidade altas, diferenciação média, tecnologia nova e grande 
dimensão. No entanto, segundo Cury, este modelo de organização carece 
de flexibilidade para se poder manter consistente. Ao basear-se em 
pequenas estruturas unidas em torno de um projecto, a duplicação de 
recursos e meios poderá ser uma consequência a par com a insegurança 
dos postos de trabalho no final de cada projecto (Cury, 2000). 
A estrutura matricial, segundo Cury, parece ser uma alternativa quando os 
inconvenientes da estrutura de base em projecto forem mais evidentes. 
Segundo o autor, a estrutura matricial combina a estrutura convencional 
de organização departamental (permanente e multidimensional) com a 
estrutura de projecto buscando as vantagens de ambas as estruturas 
organizacionais (Cury, 2000). 
Estrutura baseada em 
projectos 
 
Como se verifica, os autores convergem num modelo de base na 
adhocracia orientado a projectos e equipas. Sintetizando, este modelo 
matricial caracteriza-se por: 
 Ser flexível, adaptado a ambientes de mudança acelerada; 
 Ser de estrutura vertical moderada: cada unidade dedicada a um 
projecto chefiado por um gerente. Cada membro da organização  
por sua vez poderá ser comandado pelo gerente de projecto e 
pelo gerente departamental; 
                                                                                                                                     
27
 O termo empowement surgiu em 1976 por Barbara Solomon (1976). 
Actualmente o termo é aplicado em diferentes áreas referindo-se à 
transferência de poder para que os trabalhadores possam ter iniciativa, 
melhorarem as condições de trabalho, de productividade e de decisão. 
28 Youker, R. em Alternativas de organização para gerentes de projecto. Project 
Management Quarterly, v.8, nº1. 
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 As especificações dos clientes orientarem os projectos e os 
projectos orientarem a estrutura organizacional29; 
 Os projectos terem prazos, normalmente curtos e efémeros, e 
objectivos claramente definidos; 
 A estrutura de cada equipa por projecto ser funcional, com a 
determinação clara das funções de cada membro; 
 As carreiras perderem o carácter vitalício sendo o sucesso 
profissional centrado no know-how, em constante valorização, do 
pessoal; 
Condicionantes à eficiência 
do modelo adhocrático 
A eficiência neste modelo organizacional é condicionada por alguns 
desafios, segundo Mintzberg (1983): 
 Não se adapta a tarefas ou organizações rotineiras; 
 O volume de trabalho não é constante e regular podendo 
acarretar menor estabilidade de emprego; 
 A inovação resulta da interacção constante dos membros das 
equipas de projecto. Assim, as exigências comunicativas são 
elevadas podendo, se indevidamente controladas, ser um factor 
de ineficiência produtiva; 
 
 
Os modelos acima apresentados garantem maior flexibilidade às 
organizações, maior agilidade, libertam-nas de alguns constrangimentos 
ou fronteiras (geográficas, temporais e outras) e uma valorização do 
capital humano. Estas características respondem aos desafios que as 
novas organizações, nomeadamente no domínio da Nova Economia, 
enfrentam. No entanto, acarretam algumas incertezas sobre a estabilidade 
do emprego, sobre a capacidade de coordenação de recursos cada vez 
mais dispersos e exigências comunicativas elevadas. O trabalho não é 
apenas desenvolvido no âmbito das estruturas organizacionais, 
verificando-se a proliferação de trabalhadores independentes de forma 
parcial ou a tempo integral. As equipas ajustadas aos projectos compõem-
se não só de trabalhadores dependentes mas de colaboradores 
independentes.  
Neste ideal de economia, cada um, segundo Lévy, será um produto 
individual de qualidades humanas numa grande variedade de mercados, o 
                                                          
29 Michael Hammer defende que na organização do futuro os trabalhadores 
devem, inclusivamente, ser mais leais aos clientes que à própria empresa na 
procura do sucesso (Hammer, 2003). Martin Hanaka e Bill Hawkins defendem 
que a pirâmide organizacional tem de ser invertida, colocando o cliente no 
posto mais alto (Hanaka, 2003). 
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capital será o homem (Lévy, 1994). Um homem de competências  
constantemente actualizadas em que um modelo de valorização ou 
medida do trabalho baseado no relógio não se poderá aplicar (Lévy, 
1999). Contudo, Lévy defende ainda que, “graças à mobilidade e à 
aceleração dos fluxos, toda a gente vive à beira da exclusão, correndo o 
risco de se desequilibrar e cair nela” (1994: 61). 
 
As tecnologias de comunicação e gestão, nomeadamente os serviços que 
utilizam a Internet como meio, podem assumir um importante papel no 
suporte ao trabalho, coordenação de equipas e no efectivo suporte à 
comunicação30. Este papel será tanto mais relevante se as práticas de 
trabalho entre equipas se efectuarem em regimes de trabalho flexíveis, 
nomeadamente por recurso ao teletrabalho, procurando que a 
desterritoralização, como Lévy refere, não comprometa a sustentação de 
comunidades virtuais de trabalho. 
3.3 As redes sociais e o trabalho 
“When computer networks link people as well as machines, they become social 
networks. Such computer-supported social networks (CSSNs) are becoming 
important bases of virtual communities, computer-supported cooperative work, 
and telework” (Wellman, 1997: 180). 
Segundo Wellman, um conjunto de pessoas cujas relações se baseiam na 
comunicação em rede criam uma rede social. Uma rede social que pode 
assumir a forma de uma comunidade, uma Comunidade Mediada por 
Computador (CMC). 
Uma comunidade como um grupo de pessoas que ocupam uma dada 
posição estrutural numa instituição ou sociedade. As comunidades 
incluem, normalmente, um nível de cognição colectiva, as interacções 
através das quais os membros aprendem uns com os outros, 
desenvolvem estratégias, vocabulários ou modos de pensamento comuns 
(Agre, 1998). Lévy fala-nos da inteligência colectiva como “uma 
inteligência globalmente distribuída, incessantemente valorizada, 
coordenada em tempo real, que conduz a uma mobilização efectiva das 
competências” (1994: 38). Uma inteligência que se baseie no 
Comunidades Mediadas 
por Computador 
                                                          
30 As TIC podem inclusivamente aumentar de forma signigicativa as práticas 
comunicativas. Rivère e Licoppe citados por Haddon referem que entre 1995 e 
2000 as práticas comunicativas entre os franceses aumentaram 500% 
fundamentalmente devido à comunicação escrita por e-mail e SMS (Haddon, 
2004). 
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enriquecimento mútuo e que impele as comunidades a uma negociação 
permanente dos seus objectivos, linguagem, e sua cultura (idem). 
 
“What is compelling about CMC, though, is that it brings us a form of efficient 
social contact: It rolls efficiency and social contact into one” (Jones, 1998: 11). 
A virtualização do espaço em regimes de teletrabalho não implica a 
quebra das relações sociais, ou a não geração das mesmas. As redes 
sociais podem ser estabelecidas mesmo entre pessoas que nunca se 
encontraram face a face, assumindo a comunicação como um processo 
social de acordo com a classificação de Bitti e Zani (Bitti, 1997). Redes 
com laços mais ou menos sólidos que não baseiam, necessariamente, as 
razões da sua criação em aspectos como a proximidade física, social ou 
económica, permitindo o seu estabelecimento entre indivíduos que de 
outra forma dificilmente se uniriam na criação de uma rede social 
(Wellman, 1999b).  
Essas redes podem ainda beneficiar de alguns aspectos inerentes ao 
virtual, tais como: 
 A possibilidade da comunicação assíncrona permitir a 
comunicação entre pessoas em diferentes espaços geográficos e 
horários; 
 A velocidade inerente às interacções de comunicação virtual; 
 A possibilidade de exprimir emoções ou ideias mais extremas pela 
ausência de feedback directo; 
 O e-mail como uma ferramenta acessível e de utilização massiva 
que permite rapidamente, e quase simultaneamente, contactar 
várias pessoas31; 
 A comunicação mediada por computador potenciadora da 
mobilidade entre comunidades permitindo a cada individuo 
alternar de forma rápida entre grupos de relações sociais 
(Wellman, 1999b). 
 
Ao carácter assíncrono da comunicação mediada por computador veio 
juntar-se a comunicação síncrona através de ferramentas como as 
Mensagens Instantâneas, que incluem mecanismos de awareness ou 
                                                          
31 Este papel de ferramenta de utilização massiva com alcance a um grande 
número de pessoas na Internet tem vindo a ser partilhado por outros serviços 
como as Mensagens Instantâneas, chats ou blogs. 
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presença (ver ponto 4.4.1.1), tornando este meio mais completo para o 
suporte a redes sociais.  
 Se a flexibilidade de geração de redes sociais entre indivíduos 
distanciados geograficamente vem facilitar a criação e sustentação de 
equipas de trabalho virtuais efémeras, dando suporte a (tele)trabalhadores 
independentes, os pressupostos de geração destas redes sociais aplicam-
se, de igual forma, à geração de organizações virtuais (VOs). Barnatt 
(1995) citado por McLoughlin sugere que as organizações virtuais têm 3 
características fundamentais: “a reliance on cyberspace in order to 
functions and survive; no identifiable physical form; employer-employee 
relationships (...) limited by the availability of virtual technology rather than 
bureaucratic rules or contracts” (1999: 179).  Tjortjis et al. indicam que 
“VOs exist in cyberspace and are naturally build upon technology” (Tjortjis, 
2002: 1104). Ahuja classifica uma virtual organization como 
“geographically distributed organization whose members are bound by a 
long-term common interest or goal, and who communicate and coordinate 
their work through information technology.” (Ahuja, 1998: 2).  
As redes sociais e as 
organizações virtuais 
A criação de organizações virtuais, implica alterações quer na dimensão 
social da própria organização ou das organizações a que pertencem os 
membros, quer nas relações sociais que os seus membros estabeleçam 
entre si, nas suas famílias e nas suas comunidades. Lisa Harris et al. 
reportam um caso em que uma equipa de trabalho, constituída por 
teletrabalhadores de diferentes organizações (inter-organizacional), após 
a execução de um projecto à distância, apresentava uma cultura e 
metodologia de trabalho próprias, desenvolvida durante a execução do 
projecto, que transcendia as organizações a que cada elemento da equipa 
pertencia, formando, desta forma uma organização virtual inter-
organizacional (1999). Verifica-se, assim, que a virtualização das 
organizações pode acarretar importantes alterações na estrutura 
organizacional.  
Os regimes de teletrabalho, ao implicarem igualmente a virtualização das 
relações, acarretarão, necessariamente, implicações em múltiplas 
dimensões: organizacional, social e mesmo familiar (ver ponto 4.3.1). 
Importa compreender essas implicações para que possam ser 
especificadas plataformas de suporte ao teletrabalho adequadas a esses 
cenários, garantindo a sustentação das redes ou organizações virtuais 
que se desenvolvem, “the difficulties in the design of systems that support 
interaction among groups of people or on behalf of people is not in reliable 
algorithms(…) but take into account the social practices, assumptions and 
behaviours of people.” (Grudin in IEEE staff, 1999: 11).  
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Os contributos das ciências sociais são fundamentais para a 
compreensão da dinâmica social das equipas de trabalho e o desenho de 
ferramentas de colaboração e gestão que suportem essa dinâmica. Essa 
compreensão passa pela observação das diferenças que se estabelecem 
em redes sociais suportadas por computador face a grupos sociais 
tradicionais32 e que podem incluir: i) a possibilidade de contactar com um 
maior número de seres sociais, embora com um nível de envolvimento 
menor; ii) a redução do controlo sobre os laços sociais, pela sua maior 
efemeridade; iii) a necessidade de alimentar com maior frequência essas 
redes, tarefa facilitada pela instantaneidade do contacto (Wellman, 1999ª). 
 
Com a desburocratização das organizações também as redes sociais 
adquirem um carácter menos formal o que conduz, ao incremento da 
comunicação informal e consequentemente à criação de condições mais 
sólidas para a geração de verdadeiras comunidades virtuais. 
 
“People provide solutions to problems. Networks of people can solve problems for 





As comunidades, como redes sociais, podem unir-se em redor de 
diferentes motivações ou objectivos. Regista-se que as comunidades de 
âmbito lúdico proliferam e têm assumido diferentes dimensões, desde os 
MUDs33 até comunidades em ambientes gráficos bi ou tridimensionais34. 
Por outro lado, a criação de comunidades virtuais unidas por objectivos 
organizacionais, tendo por base redes sociais de trabalho, permite o 
reforço dos laços sociais da organização e consequentemente contribui 
para a sua coesão. Rheingold afirma a importância do estabelecimento 
dessas comunidades virtuais suportadas pela circulação da informação e 
conhecimento nas redes sociais, permitindo, por exemplo, uma 
 
                                                          
32 Recorde-se que a implementação de planos de teletrabalho implica mudanças 
sociais nas dimensões familiar e social cujas consequências se estendem para 
além das relações entre co-trabalhadores. 
33 Multi-User Dungeon: comunidades baseadas no assumir de personalidades 
fictícias que interagem em mundos de texto imaginários. Implicam narrativas 
muito elaboradas e mundos muito detalhados. Podem ser jogados em simples 
terminais de texto o que permitiu a sua proliferação no período pré WWW da 
Internet. Ver http://www.mudconnect.com para uma listagem de comunidades 
MUD activas. 
34 O Hotel Habbo em http://habbohotel.com/habbo/en/ exemplifica uma tipologia 
actual das comunidades virtuais, gráficas e animadas, com a possibilidade de 
cada actor nessa comunidade habitar um quarto de hotel e inclusivamente 
adquirir bens para o seu quarto, atraindo, desta forma, mais amigos ou 
visitantes. 
48 | Mediação tecnológica de actividades em regime de teletrabalho, a 
transversalidade de uma área 
colaboração mais estreita entre os actores dessa rede. O autor reforça 
que essas comunidades virtuais têm de ser promovidas pois 
“organizations must create time and space for groups to have multiple, rich 
conversations between meetings - which means that you need to find ways 
to use a range of communication technologies to support these 
conversations.” (Rheingold, 2000). Neste contexto, a informalidade das 
relações comunicacionais terá de ser promovida como forma de reforçar 
os laços sociais. 
 
A especificação de qualquer plataforma de suporte ao teletrabalho terá de 
considerar, por um lado, as implicações da virtualidade desse modelo de 
trabalho e, por outro, as novas redes sociais que se estabelecem e que 
podem conduzir à formação de verdadeiras comunidades (de trabalho) 
virtuais. Plataformas de suporte que possam, de forma eficaz e eficiente, 
suportar informaticamente o trabalho cooperativo e/ou colaborativo. 
3.4 O desenvolvimento de tecnologias para suporte a 
actividades de trabalho cooperativo, uma área 
disciplinar  
O desenvolvimento de tecnologias para suporte a actividades de trabalho 
cooperativo tem, tradicionalmente, um enquadramento teórico na área de 
Computer Supported Cooperative Work (CSCW). 
Cartensen e Schmidt definem CSCW como “an endeavor to understand 
the nature and requirements of cooperative work with the objective of 
designing computer-based technologies for cooperative work 
arrangements (…) CSCW is a design oriented research area.” (Cartensen, 
1999: 621). Generalizando, a área CSCW centra-se no estudo da forma 
como as actividades cooperativas e/ou colaborativas e a sua coordenação 
podem ser suportadas por sistemas computacionais. 
 Os desafios à área de CSCW decorrem das profundas modificações à 
organização das empresas (recordar o ponto 3.2), pela sua virtualização e 
igualmente, pelas crescentes práticas de concurrent design35, o que 
implica alterações em termos de métodos de trabalho e controlo. Dos 
desafios com os quais a CSCW se tem debatido e que reflectem 
necessidades dos planos de teletrabalho, destacam-se: 
Desafios à área de CSCW 
 A necessidade de disponibilizar mecanismos de awareness, ou 
seja cada um ter a capacidade de trabalhar remotamente tendo a 
                                                          
35 Por concurrent design pode-se entender: diferentes equipas a trabalhar num 
mesmo projecto em locais diferentes e tempos diferentes. 
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percepção do que cada um está a fazer sem que isso atrapalhe o 
decorrer do trabalho; 
 A necessidade de disponibilizar informação rapidamente a todos 
os participantes; 
 A necessidade de disponibilizar mecanismos de planeamento e 
re-planeamento, i.e. estruturas de comunicação e negociação; 
 A necessidade de dar suporte a mecanismos de comunicação 
síncrona e assíncrona; 
O suporte tecnológico a actividades em regime de teletrabalho 
compreende a utilização de múltiplas aplicações para suporte à 
comunicação e coordenação do trabalho remoto. Uma análise às soluções 
tecnológicas para suporte ao teletrabalho e uma definição da estrutura de 
uma dessas soluções implica, necessariamente, perceber os avanços 
científicos mais relevantes. A área em CSCW tem sido palco para o spin 
off de muitos desses avanços em campos como: conferencia áudio e 
vídeo, calendários partilhados, sistemas de workflow e groupware, 
whiteboards electrónicos e espaços de trabalho virtuais36. O 
desenvolvimento destas ferramentas tem-se caracterizado, 
maioritariamente, por ser independente resultando nas inerentes 
dificuldades de convergência entre ferramentas (Iqbal, 2003). Contudo, 
alguns projectos de investigação procuram essa convergência como são 
exemplo as plataformas de suporte ao teletrabalho, retractadas no ponto 
4.4.4, cujas conclusões e sinergias influenciam, com alguma 
profundidade, o presente estudo. A análise a essas plataformas de 
suporte faz-se não só em termos funcionais, pelos serviços aos 
utilizadores que disponibilizam, mas também em termos dos padrões de 
interface e de Interacção Humano-Computador que disponibilizam. 
3.5 Instrumentos (serviços e tecnologias) de mediação 
tecnológica na Interacção Humano-Computador  
“Human-computer interaction is about devices that seem to exhibit a kind of 
magic” Stuart Card (Dix, 1998: xi).    
Aquando da concepção de um qualquer ambiente de trabalho mediado 
tecnologicamente uma preocupação fundamental deverá residir no 
desenvolvimento e adaptação do interface Humano-Computador. O 
sucesso de uma qualquer aplicação, ambiente ou sistema computacional 
                                                          
36 Consultar o ponto 4.4 onde se analisam estes avanços e outras ferramentas de 
suporte ao teletrabalho. 
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dependerá em grande medida da facilidade que permitir e proporcionar 
aos utilizadores no desempenho das suas tarefas, e, consequentemente, 
na interacção com os sistemas computacionais. Em contextos onde as 
TIC assumam uma maior relevância como no suporte a comunidades ou 
organizações virtuais, sustentadas pelas interacções mediadas por 
computador, a existência de ferramentas adequadas em termos de 
interacção Humano-Computador contribuirá decisivamente para a 
dinamização e sustentação dessas mesmas comunidades. 
 A área de estudo e investigação Interacção Humano-Computador (HCI37) 
centra a sua actividade na criação de sistemas de computador que 
apoiem as pessoas na realização das suas actividades de forma segura e 
produtiva (Preece, 1994). 
Palco de actuação da área   
HCI 
Nas primeiras décadas de desenvolvimento dos computadores estas 
preocupações eram pouco visíveis na medida em que os computadores 
ocupavam salas inteiras e o modo de interacção com estes era rudimentar 
e de extrema dificuldade. Na década de 70 é lançado o conceito de user 
interface (interface ao utilizador) também conhecido como Interface 
Homem-Máquina (IHM). Iniciam-se as primeiras preocupações para o 
melhoramento de uma linguagem de input para o utilizador, uma 
linguagem de output para a máquina e um protocolo de interacção.  Foi o 
advento das interfaces denominadas de user friendly. Estas preocupações 
eram tidas em conta, sobretudo, nas universidades cuja investigação 
nesta área se caracterizava por ser mais abrangente, procurando integrar 
conhecimentos de outras áreas, como a ergonomia, gestão, medicina, etc. 
Esta abordagem permitiu que a pesquisa universitária fosse o berço de 
um grande número de avanços na área HCI (ver Myers, 1998), termo este 
adoptado nos anos 80 e que englobava uma investigação mais 
abrangente que a do IHM. As preocupações da HCI alargaram-se à 
compreensão da interacção Homem-Máquina numa perspectiva mais 
abrangente da compreensão de todo o processo e dos factores 
intervenientes. 
 De um conjunto de importantes avanços iniciais destaca-se a metáfora de 
‘desktop’ popularizada pelos computadores da Apple38, nomeadamente o 
Apple Lisa nos inícios da década de 80. 
 
 
                                                          
37 Acrónimo da versão anglo-saxónica Human Computer Interaction (HCI). 
38 Em: www.apple.com. 
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3.5.1 Os objectivos da HCI 
As preocupações centrais da HCI residem na criação de sistemas 
computacionais eficientes, seguros e de fácil manipulação. Shneiderman 
aponta cinco metas na criação de um interface de sucesso (Shneiderman, 
1992 e Shneiderman, 1998): 
 Tempo de aprendizagem/facilidade de aprendizagem; 
 Rapidez na utilização; 
 Baixa taxa de erros por utilizador; 
 Satisfação do utilizador; 
 Retenção e lealdade do utilizador. 
A interligação destas cinco metas verifica-se na medida em que a 
facilidade de aprendizagem do modo de utilização leva a uma rapidez na 
execução das tarefas e à baixa taxa de erros. Daqui deriva um utilizador 
satisfeito que permanecerá adepto da interface. 
3.5.2 Breve resenha histórica 
“(we) foresee a day when people (...) will work with each other through a network 
of computers (…) men will be able to communicate more effectively through a 
machine than face to face (…)but as active participants in an ongoing process, 
bringing something to it through our interaction” (Licklider, 1968: 21). 
Licklider e Taylor em 1968 preconizavam um futuro com a comunicação a 
ser mediada pelos computadores e, para além de simples espectadores, 
os utilizadores deveriam ser participantes activos neste processo. A 
participação dos utilizadores pressupunha a valorização do papel Humano 
na Interacção com o Computador.  
A área de investigação em Interacção Humano-Computador afirmou-se, 
como tal, apenas na década de 1980, apesar de avanços importantes 
nessa área terem sido já efectuados. A Association for Computing 
Machinery Special Interest Group on Computer-Human Interaction (ACM 
SIGCHI)39 define HCI como: 
“... a discipline concerned with the design, evaluation and implementation of 
interactive computing systems for human use and with the study of major 
phenomena surrounding them.” 
A HCI tem sido responsável por importantes avanços que marcam o 
desenvolvimento de aplicações e sistemas informáticos e os seus 
                                                          
39 Em: http://www.acm.org/sigchi/. 
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mecanismos de utilização. Estes avanços podem ser categorizados em: 
mecanismos de input, de output e padrões de interacção. Importa abordar 
de forma geral esses avanços para um enquadramento das tendências 
em termos de HCI que conduzam a uma adequada especificação das 
características em termos de interacção disponibilizadas pelo sistema 
proposto no ponto 5.3. 
3.5.2.1 Mecanismos de input (input devices)  
Refere-se a instrumentos de interacção com computadores para a entrada 
de dados. Dos avanços, neste contexto, destacam-se os instrumentos de 
apontar: instrumentos que permitem definir um ponto ou um caminho num 
espaço e manipular objectos visíveis no ecrã (Myers, 1998). O seu modo 
operandis baseia-se nos conceitos de direct manipulation, como 
Shneiderman classifica (1998).  Exemplos são: o rato, trackballs, joysticks, 
canetas ópticas, ecrãs tácteis, touchpads ou apontadores 3D como luvas. 
No entanto, e em função da sua importância no desenvolvimento dos 
sistemas computacionais e a sua relevância actual, destacam-se dois: a 
caneta óptica e o rato.  
 
A caneta óptica | Ivan Sutherland com o Sketchpad demonstrou pela 
primeira vez, em 1963, a manipulação directa de objectos. Era proposta 
uma estratégia de input baseada em desenhos e linhas efectuados por 
uma caneta óptica (Sutherland, 1963). Em 1977 foi concebido o Dynabook 
por Kay e Golberg, um computador portátil que usava uma caneta óptica 
para input de informação. Este conceito foi posto em prática em 1990 com 
o Apple Newton e ganhou sucesso comercial com o PalmPilot em 1996. 
 
O rato | Desenvolvido em 1965 no Stanford Research Laboratory como 
resultado da procura de criação de uma alternativa mais económica em 
relação às canetas ópticas. Era constituído por duas rodas que 
deslizavam sobre uma superfície e que transmitiam as coordenadas x e y. 
Mais tarde essas rodas foram substituídas por uma bola e recentemente 
os sistemas mecânicos substituídos por um sensor óptico.  
Nos anos 70 foram demonstradas as capacidades deste instrumento pela 
Xerox Parc tendo a sua aparição comercial com o Xerox Star em 1981, o 
Apple Lisa em 1982 e o Apple Macintosh em 1984.  
O sucesso e massificação deste instrumento deve-se ao seu baixo custo, 
facilidade de utilização, precisão de movimentos e posição cómoda de 
trabalho. Experiências com ratos 3D têm sido desenvolvidas permitindo a 
Figura 2 - O primeiro rato, criado por 
Engelbart (fonte: Dix, 1998: 64). 
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manipulação de objectos e navegação em ambientes 3D. No entanto, a 
necessidade de sustentar o rato no ar provoca fadiga na utilização. 
3.5.2.2 Mecanismos de output (output devices) 
Para que o processo comunicativo se efectue será necessário a 
bidireccionalidade na comunicação. A informação vinda do sistema 
computacional para ser percepcionada pelo utilizador terá de passar por 
um canal de saída (output). Os instrumentos de output físicos para os 
sistemas computacionais de maior importância são o ecrã e o papel. O 
ecrã foi e continua a ser o principal output device tendo registado 
diferentes evoluções, ecrãs de: tubo de raios catódicos, cristais líquidos, 
plasma ou ecrãs de projecção. Estes sistemas são frequentemente 
complementados por sistemas de som. 
Recorrendo a estes instrumentos físicos de output, diferentes conceitos de 
interfaces têm sido desenvolvidos como os Graphical User Interface ou os 
ambientes interactivos 3-D. 
 
Graphical User Interface (GUI) | O conceito de GUI encontra-se, 
necessariamente, associado à metáfora de desktop. Este conceito surgiu 
por Engelbart em 1968, tendo Alan Kay proposto a utilização de janelas 
sobrepostas em 1969. O Stantford Research Laboratory e o 
Massachusetts Institute of Technologie lideraram a investigação deste tipo 
de output durante a década de 70. Os produtos de maior divulgação e 
impacte comercial foram o Xerox Star (1981), o Apple Lisa (1982) e o 
Apple Macintosh (1984) (Myers, 1998). A revista Byte em 1983 descrevia 
o computador Lisa como um ecrã que mostrava um desktop povoado de 
ícones. Cada periférico que se ligasse seria representado por um ícone ou 
“a rectangular area called a window” (Byte, 1983). Mais tarde o Windows 
95 e posteriormente o 98 celebrizaram os interface gráficos e permitiram a 
sua massificação como referência em termos de mecanismos de output, 
para além dos computadores da Apple que se mantiveram fieis a este tipo 
de interface.  
Este tipo de interface (GUI) utiliza um conjunto de widgets (icons, menus, 
windows e pointing devices (WIMP)) (Blattner, 1999) para criar um espaço 
integrado de interacção. 
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Ambientes interactivos 3-D | Entendidos como uma das principais 
apostas para as interfaces do futuro, os ambientes 3-D permitem 
simulações aproximadas do real numa interface imersiva. As limitações ao 
desenvolvimento rápido deste tipo de interface têm-se baseado em 
questões técnicas, fundamentalmente limitações de hardware e 
processamento.  
A origem dos sistemas 3-D remonta a 1963 com o 3-D CAD de Timothy 
Johnson. Experiências com a modelação de moléculas surgiram com o 
‘Lincoln Wand’ de Larry Roberts (1966) (Myers, 1998).  
Os anos 60 e 70 foram particularmente intensos no desenvolvimento de 
gráficos 3-D e na pesquisa militar para simulação de voos. 
Actualmente a investigação mundial tem centrado a atenção na criação de 
ambientes 3-D que facilitem o acesso a informação, nomeadamente a sua 
representação e hierarquização, como exemplo o Camtree, um menu 3-D 
que representa sobre a forma de arvore níveis de informação (ver Figura 
3). Este exemplo faz parte do Information Visualizer, um sistema 
desenvolvido pelo Xerox Parc.  
 
Figura 3 - Árvore de informação 
representada numa interface 3-D 
(fonte: Buxton, 1994: 8).  
 
As tipologias de interface referidas baseiam-se na visualização em ecrã 
mas recorrem, frequentemente, ao complemento da informação visual 
com outros media. 
 
Output de som | A utilização do som em interfaces tem sido feita 
principalmente como um complemento aos GUIs. No entanto, o recurso 
ao som é frequentemente desvalorizado pela poluição sonora que pode 
causar. O SonicFinder, desenvolvido pela Apple Computers é um exemplo 
da introdução do som num GUI. Este sistema, actualmente popular em 
qualquer sistema operativo, baseia-se na ilustração sonora das tarefas de 
manipulação de objectos. Sons como agarrar, arrastar e deitar papéis fora 
são utilizados quando o utilizador executa essa tarefa com os ficheiros do 
computador (Buxton, 1994).  
 
Output de voz | Uma das áreas de maior interesse para o 
desenvolvimento de interfaces tem sido a interacção por voz. A relação 
Humano-Computador representada no filme 2001 – Odisseia no Espaço, 
entre John e o computador Hal, tem servido de referência como a 
optimização a alcançar na Interacção do utilizador com o computador. 
Contudo, o output por voz por recurso a discurso natural implica 
processamento complexo, nomeadamente nas estruturas gramaticais, 
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lexicais, entoação e tom. As tecnologias de síntese de discurso ainda 
encontram algumas limitações à sua aplicação massiva em múltiplos 
sistemas computacionais. Duas técnicas podem ser utilizadas: a 
concatenação de palavras de determinada ordem para formar frases ou a 
síntese por regras, de uma base de dados de palavras e frases são 
recolhidos os elementos que se adaptam ao contexto. A síntese de 
discurso pode ainda recorrer a uma construção de discurso mais 
elementar, a ordenação de fonemas.  
Actualmente, verifica-se a utilização do output de voz em situações onde 
as interfaces gráficas perdem a sua eficácia. Um exemplo desta aplicação 
são as indicações dos sistemas de GPS40 nos automóveis. 
 
Multimédia | A multimédia pela combinação de elementos media: textos, 
imagens, vídeos, sons e animações permite criar interfaces apelativas e 
dinâmicas, resultando na integração de diferentes mecanismos de saída 
como os GUIs, ambientes 3-D e som. 
O projecto FRESS da Brown University foi o 1º a usar múltiplas janelas 
com texto e gráficos em 1968. O projecto Interactive Graphical Documents 
desenvolvido na mesma Universidade foi o 1º sistema hypermédia, apesar 
de não utilizar vídeo (Myers, 1998). Este mecanismo de saída foi 
amplamente divulgado por aplicações como o Hypercard41, Toolbook42 e 
recentemente o Director e Flash43.  
A multimédia permite tirar proveito da característica multimodal do 
homem, isto é, pode explorar os diferentes sentidos de input (visão, 
audição, tacto, olfacto, gosto e cinestesia) e output (manipulação manual, 
pressão, gestos, voz, expressões faciais e movimento ocular). A 
diversidade de formas de output que permite e os inputs que aceita, 
dotam a multimédia da flexibilidade que permite criar um meio plástico e 
moldável para a comunicação interactiva (Licklider, 1968). Essa 
flexibilidade é reflectida nas aplicações que pode ter, nomeadamente: i) 
na criação de interfaces para pessoas com necessidades especiais;  ii) na 
denominada assistive computer technology (Blattner, 1999); iii) em 
ambientes de trabalho em escritório e teletrabalho; iv) em interfaces para 
computadores móveis (portáteis, Personal Digital Assistants (PDAs), 
telefones móveis com ligação à Internet ou wearable computers).  
 
                                                          
40  Global Positioning System. 
41  Aplicação da APPLE Computers, em: http://www.apple.com. 
42  Actualmente a aplicação é comercializada pela SMTOTAL em: 
http://www.sumtotalsystems.com/toolbook/index.html. 
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3.5.2.3 Estilos/Padrões de interacção 
Analisadas as principais tecnologias e instrumentos de output e input de 
informação num sistema computacional, importa compreender quais os 
estilos de interacção que o utilizador dispõe para a interactividade com o 
sistema e inerente conteúdo. 
 
Interfaces de linhas de comando | As interfaces baseadas em linhas de 
comando foram as primeiros a permitir um “diálogo” interactivo com os 
computadores. Este tipo de interfaces demonstrou-se difícil de utilizar pela 
necessidade do utilizador conhecer o código ou conjunto de comandos 
necessários para que se estabelecesse o diálogo. A vantagem deste tipo 
de interface reside na sua objectividade e flexibilidade, o que tem 
permitido a sua utilização mesmo rivalizando com sistemas baseados em 
GUIs. Este modelo de interacção continua a ser utilizado como opção em 
alguns sistemas operativos, como é o caso do MS-DOS prompt existente 
no Windows 9x. 
 
Interface WIMP | As interfaces baseadas em Windows (janelas), Icons, 
Menus e Pointing devices (instrumentos de apontar) (WIMP) estão 
presentes na maioria das interfaces computacionais em actividade. 
Denominados de widgets, os menus e janelas permitem hierarquizar e 
organizar os níveis de informação.  
As janelas surgiram em 1968 por Engelbart, demonstradas numa 
organização lado a lado(tiled). Alan Kay da Universidade de Utah em 1969 
propõe a utilização de janelas sobrepostas as quais demonstrou no 
programa Smalltalk em 1974 no Xerox Parc. Comercialmente as janelas 
foram popularizadas pelo Xerox Star (1981), Apple Lisa (1982) e Apple 
Macintosh (1984). O Sistema X Windows, o standard actual, foi 
desenvolvido em 1984 no MIT.  
Os menus apresentam a vantagem de não exigirem ao utilizador lembrar-
se qual o item que procura mas apenas reconhecê-lo no meio de outros 
(Preece, 1994). Os menus podem ser de dois tipos: pull-down ou pop-up 
menus. Ambos os tipos obedecem a princípios semelhantes, i.e. permitem 
hierarquizar a informação em níveis, sendo que as regras para a 
organização desses níveis podem ser aleatórias, personalizadas, 
automáticas ou temáticas. 
 
                                                                                                                                     
43 Aplicações da Macromedia em: http://www.macromedia.com. 
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Direct Manipulation (manipulação directa) | As Interfaces baseadas nos 
conceitos de direct manipulation são constituídas por um conjunto de 
objectos visíveis no ecrã que podem ser manipulados por um dispositivo 
apontador, o rato, como exemplo (Myers, 1998). Para além da 
possibilidade de manipulação directa o resultado dessa manipulação é 
imediatamente fornecido pelo sistema na forma de feedback visual ou 
sonoro. Frequentemente os conceitos de direct manipulation são 
implementados em sistemas que usam a metáfora de desktop. 
As primeiras ideias de direct manipulation foram introduzidas em 1963 por 
Ivan Sutherland na sua investigação. O investigador do MIT demonstrou 
as ideias no Sketchpad a que ele denominava de “a man machine 
graphical communication system” (Sutherland, 1963: 829). Pela utilização 
de uma light-pen o utilizador poderia desenhar e manipular objectos no 
ecrã. 
Em 1975 David Smith, Stanford University, introduzia o conceito de icons, 
objectos que representavam documentos, ou qualquer elemento com o 
qual o computador pudesse servir de interface. Importantes 
desenvolvimentos em termos de direct manipulation foram lançados pela 
investigação no Xerox Parc nos anos 70. Conceitos como ‘WYSIWYG” 
(What You See Is What You Get) tiveram a sua origem em editores de 
texto e programas de desenho como o ‘Bravo’ e o ‘Draw’ (Myers, 1998).  A 
designação que hoje é utilizada foi introduzida em 1982 por Ben 
Shneiderman. Shneiderman, Universidade de Maryland, é um dos lideres 
na investigação no campo da direct manipulation. As propostas de 
Shneiderman apontam para a criação de ambientes que possam ser 
controlados  e configurados pelos utilizadores. 
 
Interface Agents (agentes de interface) | Mais recentemente, 
investigadores em HCI têm defendido o papel dos agentes de software 
nas aplicações e interfaces, agentes que automatizem funcionalidades 
dos sistemas e dos interfaces e que assumam o papel da cola que liga e 
uniformiza as aplicações (Lieberman, 1998). Este movimento científico, 
partilhado por Pattie Maes e Lieberman, defende conceitos, em 
determinada perspectiva, contrários à tese da direct manipulation liderada 
por Ben Shneiderman, embora, noutros aspectos, as abordagens se 
complementem. Mais do que rivais das interfaces de direct manipulation, 
os agentes “are actually complementary metaphors” (Maes, 1997: 52). Os 
Interface Agents, ou Agentes de Software como são igualmente 
designados, são elementos activos e dinâmicos numa interface. Os 
agentes são : 
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 personalizáveis pois registam e moldam-se em função das 
atitudes, preferências e  interesses dos utilizadores, aprendendo 
pela observação das actividades dos utilizadores;  
 proactivos e adaptativos tomando decisões em função das 
características dos utilizadores;  
 permanentes pois mantém-se activos mesmo quando o utilizador 
não se encontra a usar o sistema.  
 
A construção de interfaces reveste-se, assim, de múltiplas possibilidades 
que devidamente combinadas se poderão adaptar às necessidades dos 
utilizadores dos sistemas computacionais. A necessidade de verificar e 
validar essas combinações conduziu ao desenvolvimento de uma área 
designada de Usabilidade. 
3.5.3 A usabilidade 
“Usability, a key concept in HCI, is concerned with making systems easy to learn 
and easy to use” (Preece, 1994: 14). 
A necessidade de desenhar interfaces adaptadas aos utilizadores e que 
explorassem as capacidades humanas conduziu à emergência de uma 
área específica de HCI dedicada à avaliação dessas interfaces. A (nova) 
área, Usabilidade, conta com trabalhos de investigação importantes de 
Donald Norman, Jakob Nielson, Jenny Preece ou Alan Dix, entre outros. A 
Usabilidade é definida pela International Organization for Standardization 
(ISO) como: 
 “The extent to which a product can be used by specified users to achieve specified 
goals with effectiveness, efficiency and satisfaction in a specified context of use” 
(ISO DIS 9241-1144).  
Enquadrada em Ergonomics requirements for office work with visual 
display terminals, a norma 9241 compõem-se de 17 partes. A parte 11 
refere-se a Guidance on Usability. Apresenta um conjunto de medidas 
para avaliar a eficácia, eficiência e grau de satisfação de um qualquer 
componente de um sistema ou aplicação de trabalho, nomeadamente 
aplicações informáticas. Identifica, ainda, guias para a descrição do 
contexto de utilização desse sistema ou aplicação.  
 
                                                          
44 Disponível em: http://www.iso.org (24-08-2005). 
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No contexto da definição, a ISO esclarece que effectiveness (eficácia) se 
refere à ”accuracy and completeness with which users achieve specified 
goals”; efficiency (eficiência) aos “resources expended in relation to the 
accuracy and completeness with which users achieve goals” e satisfaction 
(satisfação) ao “comfort and acceptability of use”.  
 
 
As propostas na área da Usabilidade lançaram como desafio ao 
desenvolvimento de novas tecnologias a preocupação de tornar não só o 
seu acesso universal mas, também, garantir a sua usabilidade universal. 
Não será suficiente disponibilizar as tecnologias a todos os potenciais 
utilizadores, é necessário que essas tecnologias sejam fáceis de utilizar 
por qualquer pessoa em qualquer contexto (Shneiderman, 2000). 
A avaliação da usabilidade pressupõe, assim, uma descrição clara do 
contexto de utilização considerando: 
 Os utilizadores: características relevantes dos utilizadores como 
a experiência na realização de tarefas similares, a formação, 
capacidades físicas, motoras e sensoriais; 
 O equipamento: O hardware e software envolvidos no sistema; 
 Os ambientes: características relevantes do ambiente físico e 
técnico (iluminação, mobiliário, climatização) e ambiente social 
(cultura organizacional, práticas de trabalho, ...); 
 Os objectivos: gerais e específicos da utilização do sistema; 
 As tarefas: as actividades necessárias para a realização de um 
ou vários objectivos. 
Identificados estes aspectos do contexto de utilização podem ser definidas 
as métricas de avaliação de um sistema. Métricas que permitam 
determinar a eficácia, eficiência e satisfação e que podem incluir, entre 
outras: número de erros na execução das tarefas, tempo médio de 
execução, número de consultas a sistemas de ajuda ou as próprias 
opiniões dos utilizadores. 
Deste modo, e para a recolha dos dados das diferentes métricas que 
forem definidas para a avaliação da usabilidade, os avaliadores devem 
optar pelos métodos mais adequados ao tipo de avaliação pretendida. 
3.5.3.1 Métodos para a  avaliação de usabilidade 
Decorrente do referido no ponto anterior, a adopção do método mais 
adequado de avaliação de usabilidade implica a identificação de alguns 
aspectos como: 
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 os objectivos da avaliação e os resultados esperados: estes 
objectivos estarão directamente relacionados com o tipo de 
produto a testar (ideia inicial, protótipo, produto acabado, ...); 
 o tipo de participantes na avaliação, podendo estes ser os 
utilizadores reais, uma amostra representativa ou pessoas 
próximas cuja disponibilidade facilite a avaliação; 
 o tipo de dados esperado, podendo ser dados qualitativos ou 
quantitativos; 
 outras condicionantes: recursos humanos e financeiros 
disponíveis para a avaliação, prazos, disponibilidade dos 
utilizadores, entre outros. 
Identificados os aspectos supra indicados, importa escolher o método que 
melhor se adequa à situação a avaliar. Destes métodos destacam-se: 
 
Métodos empíricos | métodos de avaliação que implicam o recurso à 
participação de utilizadores. 
 Co-descoberta: método baseado na utilização partilhada de um 
produto ou serviço por duas pessoas para a realização de tarefas. 
Para além da observação das acções de cada utilizador, os 
investigadores podem analisar a conversa cooperativa que se 
estabelece entre as duas pessoas; 
 Focus group: consiste na discussão em grupo de uma 
determinada temática, podendo ser, como exemplo, a utilização 
de um produto. As discussões em grupo são orientadas por um 
líder que define a agenda de assuntos a discutir. Os resultados 
são processados a partir dos conteúdos da discussão; 
 Think aloud: método que envolve um participante a narrar em 
voz alta o que faz e pensa à medida que realiza um conjunto de 
tarefas pedidas ou que explora livremente o produto ou interface. 
O investigador tem um papel participante ao incentivar esta 
verbalização das acções; 
 Feature checklists (listas de características): na essência baseia-
se na disponibilização de uma lista de funcionalidades de uma 
aplicação na qual os utilizadores devem assinalar as que 
utilizaram. Um estudo mais completo incluirá questões que 
permitam avaliar a regularidade de utilização de uma determinada 
funcionalidade ou a percepção dos utilizadores face à existência e 
utilidade dela; 
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 Logs de utilização: recorrendo a software informático, este 
método baseia-se no registo da interacção dos utilizadores com 
um sistema informático, nomeadamente a aplicação a ser 
avaliada. Permite registar cliques de rato, teclas pressionadas, 
percursos de deslocação do rato e tempos entre interacção; 
 Observação de campo: avaliação baseada na observação dos 
utilizadores no ambiente/contexto normal de uso de um 
determinado produto ou aplicação, como exemplo o escritório da 
empresa. A observação poderá ser feita a tarefas de rotina ou 
poderá ser dada aos utilizadores uma lista de tarefas para 
realizarem. O investigador deve ter, ainda, a preocupação de 
garantir que a sua presença, como observador, implica um 
reduzido impacto no desempenho dos utilizadores. Este objectivo 
pode ser alcançado pela utilização do registo vídeo; 
 Questionário: método popular de avaliação que se baseia na 
disponibilização de um documento escrito composto por um 
conjunto de questões às quais os utilizadores deverão responder. 
A elaboração das questões deve ser cuidada de modo a evitar 
ambiguidades na interpretação pelos utilizadores, garantindo que 
as respostas permitem obter a informação pretendida. Os 
questionários podem incluir perguntas: 
o Fechadas: perguntas cujas opções de resposta estão 
previstas e são fornecidas (ex. perguntas de escolha 
múltipla); 
o Abertas: perguntas às quais é dada liberdade de resposta 
sem condicionalismos; 
o Avaliação ou estima: ao utilizador é pedido para 
classificar algo de acordo com uma escala de preferência 
(ex.: muito mau, mau, razoável, bom, muito bom). 
 Entrevista: o investigador prepara um conjunto de questões que 
coloca pessoalmente a cada utilizador. A entrevista pode ser de 3 
tipos: 
o Estruturada: O investigador solicita aos respondentes que 
escolham uma resposta de um conjunto de respostas 
possíveis. Pode adoptar por perguntas fechadas ou de 
avaliação/estima; 
o Semi-estruturada: Entrevista com recurso a perguntas 
maioritariamente abertas. Contudo, o investigador, tendo 
presente os objectivos da investigação, procura 
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condicionar, de alguma forma, a conversa no sentido das 
respostas se focalizarem nos temas pretendidos; 
o Não estruturada: Aos respondentes são feitas várias 
perguntas abertas às quais estes podem livremente 
responder.  
 Experiência controlada: método de avaliação que implica a 
criação de um ambiente controlado para o desempenho das 
tarefas a avaliar. Pressupõe a criação de condições para que não 
se verifiquem factores exógenos que possam influenciar o 
desempenho das tarefas. Nestes factores incluem-se os efeitos 
da aprendizagem pela realização anterior de tarefas similares, 
factores distractivos como a presença de outros utilizadores ou o 
simples barulho.  
 
Métodos não empíricos | métodos de avaliação que não implicam o 
recurso à participação de utilizadores.  
 Task analyses (análise de tarefas): método baseado na 
desconstrução de tarefas que o utilizador terá de realizar no 
sentido de prever os passos necessários, dificuldades que 
poderão surgir e processos cognitivos que poderão estar 
associados ao desempenho da tarefa. A desconstrução pode 
recorrer a métodos como o GOMS (Goals, Operators, Methods e 
Selection rules) ou modelo Keystroke; 
 Avaliação heurística: método que compreende a avaliação de 
um produto ou aplicação de acordo com uma lista de 
propriedades que o permitam classificar  de acordo com o nível de 
usabilidade do seu design. Este processo de avaliação é indicado 
para fases iniciais de desenvolvimento do produto. Jakob Nielson 
têm-se destacado pelas heurísticas que tem proposto para a 
avaliação da usabilidade de uma interface ou aplicação, que 
incluem: i) informação sobre estado do sistema; ii) recurso a 
metáforas reais; iii) controlo e liberdade do utilizador; iv) garantia 
de consistência e standards; v) prevenção de erro; vi) reconhecer 
e não obrigar a  lembrar; vii) flexibilidade e eficácia de processos; 
viii) informação completa mas não excessiva; ix) apoio à 
recuperação de erros pelos utilizadores; ix) ajudas e 
documentação (Nielson, 2004). 
 Avaliação por experts (peritos): especialistas na área em que se 
insere a aplicação ou produto avaliam a usabilidade deste. Esta 
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análise caracteriza-se pelo detalhe e profundidade com que é 
feita. Os especialistas, frequentemente, recorrem a diferentes 
heurísticas para o processo de avaliação; 
 Cognitive walkthrough: Método que compreende processos de 
dois outros métodos: task analyses e avaliação por experts. 
Peritos verificam os passos necessários para a realização de 
determinadas tarefas e pronunciam-se sobre a usabilidade desses 
passos. Implica um juízo de valor sobre os passos envolvidos na 
realização de uma determinada tarefa. 
 
O presente estudo de investigação, ao propor um modelo de sistema 
concretizado, parcialmente, num protótipo funcional, recorre a vários dos 
métodos descritos para avaliar a sua usabilidade (consultar o capítulo 6). 
64 | Mediação tecnológica de actividades em regime de teletrabalho, a 










Caracterização, enquadramento e tecnologias de suporte ao teletrabalho | 65 
4 CARACTERIZAÇÃO, ENQUADRAMENTO E 
TECNOLOGIAS DE SUPORTE DO 
TELETRABALHO 
Nota introdutória 
O capítulo 4 procura dar continuidade ao enquadramento em que a 
investigação se insere. Neste sentido, e após o enquadramento nas áreas 
científicas o capítulo encontra-se organizado em 2 partes: 
 1ª parte: Enquadramento histórico das motivações base do 
estudo: o suporte ao teletrabalho surge no contexto do 
desenvolvimento destas práticas cuja actualidade configura 
diferentes modalidades e especificidades. Enquadramento multi-
dimensional do contexto e implicações pelas quais o teletrabalho 
se rege ou do qual decorre; 
 2ª parte: Um levantamento dos projectos de investigação com 
objectivos de alguma forma transversais ao estudo, os outputs 
gerados por esses projectos e pelo meio empresarial em termos 
de tecnologias de apoio. 
 
O capítulo introduz-se com uma caracterização da evolução histórica do 
teletrabalho e o descrever das convenções de classificação das suas 
variantes e modalidades. Caracterizam-se as especificidades da Europa e 
em particular Portugal quanto à utilização das Tecnologias da Informação 
e Comunicação.  
Seguidamente, procede-se a um levantamento dos impactos multi-
dimensionais decorrentes da adopção do teletrabalho nas dimensões 
sociais, familiares, comunicacionais, organizacionais, económicas e 
educacionais. 
Finalmente, apresentam-se os avanços em termos de ferramentas de 
suporte ao trabalho à distância e especificamente ao teletrabalho nas 
suas diferentes variantes. São analisados produtos comerciais de 
referência e descrevem-se os principais projectos de investigação cujo 
objecto de estudo se relaciona com o modelo de sistema proposto. 
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4.1 Contexto de evolução e taxinomia do teletrabalho  
Para a realização de uma proposta que possa conduzir à evolução e 
maior adopção de práticas de teletrabalho importa compreender as 
motivações que estiveram na sua origem, e que podem, ainda, motivar o 
seu crescimento. Importa, igualmente, compreender os formatos que os 
planos de teletrabalho adoptam, nomeadamente quanto ao tipo e 
identificar as modalidades com um maior número de adeptos. 
4.1.1 Evolução histórica 
Um arquitecto a viver na Europa supervisiona a construção de um prédio nos 
EUA utilizando como meio de comunicação um “ultrafax”. 
Este exemplo apresentado em 1954 por Norbert Wiener45 no livro "The 
Human Use of Human Beings: Cybernetics and Society" é identificado por 
diversos autores como a primeira referência ao teletrabalho  (Lemesle 
1994, Buser 2002, CDC, 2003). Wiener referia que "the bodily 
transmission of the architect and his documents may be replaced very 
effectively by the message-transmission of communications which do not 
entail the moving of a particle of matter from one end of the line to the 
other ". A substituição do deslocamento humano pela transmissão de 
dados era suportada por fax.  
Num plano meramente conceptual, já no final do século XIX o autor de 
ficção científica Jules Verne apresentava no seu livro “Day of An American 
Journalist in the Year 2889”(188946) o modo como um editor em Paris e 
um jornalista nos EUA colaboravam, recorrendo, para isso, a um "screen 
medium". Este instrumento de comunicação permitia falar à distância e 
trocar informação escrita em simultâneo47. 
 
Estas referências ao conceito de trabalho à distância, possibilitando o 
trabalho em casa, eram marcadamente diferentes do conceito tradicional 
do trabalho em casa. De facto, o domus laborum sempre acompanhou o 
desenvolvimento dos povos, atente-se aos exemplos de proliferação desta 
                                                          
45 Norbert Wiener (1894-1966) um matemático que se notabilizou como o “pai da 
Cibernética” após a publicação do livro “The Human Use os Human Beings” 
(1954) uma revisão do livro do mesmo autor, “Cybernetics”, de 1948. 
46 Data da primeira publicação deste texto no The Forum de Nova York. A 1ª 
publicação em livro é datada de 1891 em França (fonte: 
http://julesverne.ca/vernebooks/jvbkjournal2890.html (20-09-2005 ). 
47 Outros autores fazem referência à possibilidade da utilização das tecnologias 
para potenciar práticas de trabalho à distância ter sido efectuada por empresas 
já no século XIX. Kugelmass (1995) refere existirem indicadores que a empresa 
Estrada de Ferro Penn, EUA, utilizava, em 1857, um sistema de telégrafo para 
apoiar e gerir os trabalhadores distanciados geograficamente. 
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prática durante a Revolução Industrial quando famílias inteiras 
trabalhavam em casa, num regime de remuneração por peça criada. No 
entanto, este trabalho não compreendia interacções constantes, 
nomeadamente interacções síncronas mediadas por tecnologias de 
comunicação, com outros indivíduos, como sugeriam os exemplos de 
Jules Verne ou Norbert Wiener. 
 
No início da década de 70 alguns autores propõem uma mudança na 
organização do trabalho numa crítica à sociedade e economia industrial 
caracterizada pela concentração em grandes cidades de numerosos 
trabalhadores. Autores como E. F. Schumacher no livro “Small is beautiful” 
(Schumacher, 1973) defendiam um modelo económico baseado na 
descentralização e criação de pequenas comunidades de trabalho 
apoiadas por comunicação de base tecnológica (Huws, 1991). 
 
O nascimento do 
telecommuting 
Contudo, é Jack Nilles que em 1973 atribui pela primeira vez o termo 
telecommuting para classificar o trabalho realizado em casa por meio de 
tecnologias de comunicação em alternativa ao deslocamento para o local 
convencional de trabalho.  
 
Jack Nilles, em 1970, enquanto cientista da NASA, propõe num estudo de 
projecção de aplicações tecnológicas para os anos 80, actividades de 
Telemedicina entre os EUA e África, sugerindo a comunicação via satélite 
como alternativa à deslocação física dos médicos. Em 1972, Nilles, já na 
University of Southern Califórnia, procura aplicar as suas ideias para 
resolver os problemas de tráfego na Califórnia. Um ano depois obtém uma 
bolsa para um projecto do Center for Research of Southern University 
California, sobre a aplicação prática da substituição dos transportes pelas 
telecomunicações. O termo telecommuting surge na designação desse 
projecto (Nilles, 1994). O estudo tinha como propósitos de investigação 
dar resposta às questões: “Podem as telecomunicações substituir 
algumas viagens?; Pode o tráfico diário ser reduzido através desta 
substituição?...”  Era demonstrado, pela primeira vez, com este estudo as 
vantagens que poderia ter este novo modelo de trabalho, 
“telecommunications can represent an economically attractive alternative 
to commuting, both for the commuter and the company” (Nilles, 1976: 84).  
Factores impulsionadores Este estudo surge na Califórnia como resultado de uma conjectura que se 
caracterizava por: 
 
 Economia: a crise petrolífera dos anos 70 ameaçava os 
transportes pela ameaça da subida do preço dos combustíveis; 
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 Tecnologia: a invenção do circuito integrado em 1968 permitia o 
desenvolvimento de computadores mais pequenos e acessíveis; 
 Tráfego e ambiente: o aumento do congestionamento do tráfego 
e consequente acréscimo de poluição; 
 Tecido empresarial: a crescente concorrência obrigava à procura 
de soluções que permitissem melhorar o desempenho (pela 
redução de custos, retenção de empregados, ...). 
Estes factores permitiram que o telecommuting despertasse grande 
entusiasmo quer na comunidade científica, quer no tecido empresarial. 
Desta forma, não surpreendiam previsões datadas de 1985 de 15 milhões 
de telecommuters nos EUA para o ano de 1990 (Cano, 1999). 
 Paralelamente ao termo telecommuting surge a designação teleworking. 
Nilles, em 1982, diferenciava os dois termos: 
Telecommuting vs 
teleworking 
 “telework – the use of computers as a primary communications tool in the 
workplace  - can be conducted from centralized location just as easily as from a 
decentralized one, telecommuting implies decentralization” (Nilles, 1982: 58).  
As duas designações48 partilhavam o conceito do suporte ao trabalho por 
via de telecomunicações, no entanto, telecommuting implicava, 
necessariamente, que esse trabalho fosse desempenhado a partir de 
casa. 
Posteriormente, em 1994, Nilles classificava os dois termos: 
 “Teleworking: ANY form of substitution of information technologies (such as 
telecommunications and computers) for work related travel. 
Telecommuting: the partial or total substitution of telecommunications 
technologies, possibly with the aid of computers, for the commute to work” (Nilles, 
1994: 12). 
A diferença tornava-se menos evidente, telecommuting, com uma 
definição mais restrita, assumia-se como uma modalidade de telework. 
Assim, telework engloba não só a substituição parcial ou total da 
deslocação ao local de trabalho (telecommuting), mas, também, o trabalho 
complementar desenvolvido em casa após o período laboral e outras 
modalidades de trabalho à distância. A distinção não sendo clara, como 
Nilles afirma, torna-se menos clara na Europa, “in Europe, the situation is 
                                                          
48 Outras designações para o mesmo paradigma eram utilizadas por diferentes 
autores. Destas destaca-se o conceito de “electronic cottages” utilizado por 
Alvin Toffler no livro “The Third Wave” (1980). 
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somewhat more confusing” (Nilles, 1994: 12). A Europa adopta desde 
cedo a designação telework, e consequentes traduções para outras 
línguas49 face à ausência de um termo com significado equiparado a 
commuting50. Face ao enunciado, no decorrer da década de 80 e 90, 
registou-se uma utilização pouco rigorosa de ambas as terminologias, 
sendo a designação telework mais frequente na Europa e Ásia, mantendo 
os EUA preferência pela terminologia telecommuting. 
 
Definições de telework Contudo, o conceito de telework não permaneceu inalterado ao longo do 
tempo. Diferentes autores classificavam o telework de diferentes formas:  
 
 “Teleworking’ therefore covers a broad spectrum of activities and can be used to 
describe any job that uses telecommunications outside the normal office situation 
to transfer work-related information back to the workplace” (Cano, 1999: 28). 
A Comissão Europeia, que adoptou inicialmente o termo telework, 
classificava-o da seguinte forma em 2001: 
“a method of organising and/or performing work in which a considerable 
proportion of an employee’s working time is: away from the firm’s premises or 
where the output is delivered; and when work is done using information 
technology and technology for data transmission, in particular the Internet” (in 
Schallaböck, 2003: 2). 
eWork Recentemente, foi introduzido na Europa o conceito de eWork. O termo 
surgiu no âmbito da iniciativa eEurope lançada em 1999, sendo aplicado 
em substituição do termo telework.  
 
A Comissão Europeia apresenta uma definição genérica para eWork 
decorrente da definição de telework:  
“The use of computers and telecommunications to change the accepted geography 
of work” (DG INSFO, 2003: 252). 
O projecto Emergence51 apresenta uma definição detalhada de eWork 
como: 
“any activity that involves the processing of information and its delivery via a 
telecommunications link that is carried out away from the main premises of an 
                                                          
49 A tradução portuguesa é reflexo desta situação: tele + trabalho (work). 
50 Commuting refere-se à deslocação física para um local e consequente regresso, 
no caso específico da aplicação à área do trabalho, refere-se à deslocação para 
as instalações da empresa e regresso a casa. 
51 Projecto Europeu conduzido pelo Institute for Employment Studies, Reino Unido, 
e liderado por Hursula Huws. Classificação de ework disponível em: 
http://www.emergence.nu/news/employer.html (11-09-05).  
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organisation. This might be carried out in-house (ie by an employee of the 
organisation) or outsourced (ie by a subcontractor). It may also be carried out 
either away from traditional office-type premises by an individual working in 
isolation (eg at home or from multiple locations) or in office-type premises by a 
group of workers working together in a shared space.” 
Apesar das diferentes designações indicadas para esta modalidade de 
trabalho, este documento, doravante, adopta a designação 
correspondente à tradução portuguesa: teletrabalho. Na apresentação de 
dados estatísticos poderá ser utilizado outro termo já referido. Nestes 
casos, e sempre que justificável, apresenta-se a respectiva definição tida 
em conta no estudo. 
 Neste sentido, o documento adopta a seguinte definição de teletrabalho: Definição adoptada 
“desempenho de actividades de trabalho, de forma regular, em local distinto das 
instalações da organização ou organizações com as quais o trabalhador tem 
relações ou interacções laborais, mediando essas actividades por tecnologias de 
comunicação.” 
4.1.2 Modalidades de teletrabalho 
O teletrabalho pode assumir diferentes modalidades de acordo com o 
local, condições de realização e periodicidade do desempenho de 
actividades em teletrabalho. Seguidamente, apresenta-se uma 
classificação dessas modalidades. 
4.1.2.1 Quanto ao local e condições físicas e tecnológicas de 
realização 
A classificação das modalidades de teletrabalho no que concerne ao local 
de realização das actividades é efectuada por diversos autores, no 
entanto, na procura da uniformização de classificações, apresenta-se a 
norma adoptada pela União Europeia e reafirmada no relatório de novas 
práticas de trabalho de 2003 (DG INSFO, 2003): 
 Home-based telework - trabalho em casa: a casa como base 
das actividades de um teletrabalhador dependente ou 
independente. Uma divisão da casa como escritório, com as 
comodidades e equipamento típico desses espaços, secretária, 
PC, fax e ligação à Internet. Esta modalidade de teletrabalho foi 
historicamente a primeira a ser adoptada e promovida. Surgiam 
os home workers como Úrsula Huws os classificava em 1984 
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(Huws, 1984). No ECaTT report (ECaTT, 2000) é distinguida uma 
variação desta modalidade de teletrabalho: 
o Self-employed telework in SOHO (Small Office Home 
Office): referindo-se a home-based telework 
desempenhado por teletrabalhadores independentes 
cujas actividades permitem que desenvolvam o seu 
negócio a partir de casa. A casa como o escritório oficial 
da própria empresa. 
 Telecentre – telecentro: escritório partilhado que oferece um 
conjunto de serviços a teletrabalhadores de diferentes empresas 
ou teletrabalhadores independentes. Dos serviços 
disponibilizados destacam-se as comunicações ( telefone, fax, 
acesso à Internet de banda larga, videoconferência, ...), 
equipamento informático ou equipamento técnico especializado. O 
teletrabalhador, nesta modalidade, pode optar pelo espaço, 
telecentro, que lhe for mais conveniente, não estando confinado a 
um escritório, em local fixo, da empresa. Decorrente do conceito 
de telecentro identificam-se os conceitos de: 
o Telecottage: uma variante dos telecentros assim 
designada pelas suas origens rurais. Para além das 
diferenças inerentes à localização, estes espaços 
oferecem formação na área tecnológica, captação de 
investimentos e mão-de-obra e outras actividades que 
permitam a dinamização das comunidades onde se 
inserem, assim como, da economia local; 
o Satellite telework centres – centros satélite: diferentes 
autores distinguem esta variante do conceito de telecentre 
quando este edifício pertence exclusivamente a uma 
empresa. A distinção para um edifício de escritórios 
convencional baseia-se no facto dos trabalhadores desse 
edifício desempenharem as suas tarefas naquele local por 
viverem na proximidade do mesmo. Desta forma, por 
norma, as empresas adoptam mais do que um centro 
satélite em diferentes localizações. 
 Nomadic ou mobile telework - teletrabalho móvel: teletrabalho 
desempenhado sem a existência de um local único e definido de 
trabalho, associado, normalmente, a viagens permanentes. Como 
equipamento tecnológico referenciado para esta modalidade 
surgem os telemóveis e/ou computadores portáteis, ambos com 
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ligação de dados. Esta modalidade de teletrabalho é, portanto, 
independente da localização. 
 
Apesar da classificação em distintas modalidades, registam-se, 
frequentemente, cenários mistos de adopção de diferentes modalidades, 
nomeadamente trabalhadores a desempenharem teletrabalho em casa e 
móvel. 
4.1.2.2 Quanto à periodicidade do desempenho de actividades em 
regime de teletrabalho 
Decorrente da classificação dos locais de trabalho, descrita no ponto 
anterior, surge a classificação do tipo de teletrabalhadores. Esta 
classificação é associada ao tempo de dedicação a esta prática pelo 
trabalhador, sendo a semana a unidade de referência temporal.  
Actualmente, não se encontra claramente definida uma regra de 
classificação, no entanto, alguns estudos, pela sua dimensão, rigor ou 
fonte, são adoptados como referência para esta distinção. Assim, a 
classificação que se apresenta baseia-se na organização apresentada em 
relatórios de projectos europeus e da própria Comissão Europeia (ECaTT, 
2000, DG INSFO, 2003) : 
 Parcial teleworker – teletrabalhador a tempo parcial: aquele 
que realiza as suas actividades em regime de teletrabalho pelo 
menos 1 dia por semana. Classificação genérica dada a 
teletrabalhadores, também referenciada como telehomeworkers 
(DG INSFO, 2003); 
 Full time teleworker – teletrabalhador a tempo integral: aquele 
que realiza pelo menos em 90% do tempo as suas actividades em 
regime de teletrabalho; 
 Ocassional/Casual teleworker – teletrabalhador ocasional: 
também referenciado como suplementary telework, refere-se a 
teletrabalhadores que dedicam menos de 10 horas por semana a 
actividades em regime de teletrabalho; 
 Mobile teleworker – teletrabalhador móvel: aquele que realiza 
as suas actividades sem local definido, tipicamente em viagem e 
recorrendo a equipamento móvel, num período mínimo de 10 
horas semanais; 
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4.2 Panorama actual da utilização das TIC e adopção do 
teletrabalho 
O desenvolvimento histórico do teletrabalho, apresentado no ponto 
anterior, foi sustentado pela forte difusão e adopção das tecnologias quer 
pelo meio institucional quer pela sociedade em geral. Neste sentido, 
importa analisar dados referentes à difusão, penetração e utilização das 
tecnologias e meios informáticos, paralelamente aos dados estatísticos de 
adopção das diferentes modalidades de teletrabalho no mundo, na Europa 
e, em particular, em Portugal. A compreensão deste contexto sócio-
tecnológico é requisito fundamental para a definição de modelos ou 
soluções tecnológicas que se adeqúem à realidade portuguesa. 
4.2.1 Difusão e penetração das TIC 
A análise da taxa de penetração das Tecnologias da Informação e 
Comunicação (TIC) implica a observação das infra-estruturas de 
comunicação como o telefone ou Internet, o seu uso e o uso dos meios 
informáticos em geral. 
4.2.1.1 O telefone 
O telefone, como serviço telemático primário de comunicação síncrona, 
pode servir como primeiro indicador da adopção das TIC num país ou 
região. Para uma avaliação do potencial de difusão do teletrabalho 
importa atender à taxa de penetração quer de telefone fixo, quer de 
telemóveis.  
O Gráfico 3 apresenta os dados referentes ao número de linhas de 
telefone fixo existentes por cada 100 habitantes nos diferentes países da 













Gráfico 3 – Número de linhas de telefone fixo por 100 habitantes. 
                                                          
52
 Dados, anteriores a 1 de Maio de 2004, referem-se à União Europeia 
constituída, então, por 15 estados membros. Das abreviações dos diferentes 
países da UE importa esclarecer que EL se reporta à Grécia e IE à Irlanda. 
fonte: Eurostat,  Statistics on the Information Society in Europe2002 
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As estatísticas indicam um relativo equilíbrio de valores nos diferentes 
países da UE. Os países do Norte e Centro da Europa apresentam, 
contudo, taxas de penetração mais elevadas. De destacar, a tendência de 
decréscimo desta taxa no ano de 2002 na maioria dos países indicados. 
Este número justifica-se pelo grande crescimento que a percentagem de 
adopção de telefones móveis registou nos últimos anos. O Gráfico 4 












Gráfico 4 - Número de assinaturas para serviço móvel por 100 habitantes. 
Como se verifica,  as comunicações móveis registaram um crescimento 
muito rápido, atingindo em pouco mais de 5 anos praticamente a 
saturação, registe-se os números em 2001 para o Luxemburgo, 98 
assinaturas por 100 habitantes. Este número deverá ser analisado tendo 
em consideração que várias pessoas subscrevem mais que uma 
assinatura de telefone móvel.  
 No que concerne às comunicações móveis, e contrariando a tendência 
dos restantes indicadores na área das TIC, Portugal apresenta valores de 
penetração acima da média Europeia. Esta elevada taxa de penetração é 
acompanhada por uma cobertura do serviço móvel em 99% do território 
nacional (OCDE, 2003), o que possibilita, do ponto de vista de infra-
estruturas comunicacionais, o teletrabalho móvel em quase todo o país. A 
massificação do número de clientes dos serviços móveis, associada à 
disponibilização de acesso a ligações de dados móveis (por GPRS53 ou 
UMTS54) cria as condições técnicas que permitem uma difusão rápida da 
modalidade de teletrabalho móvel. 
Forte adesão às 
comunicações móveis em 
Portugal 
 
                                                          
53 General Packet Radio Service, um standard para a comunição sem fios que 
permite ligações até 115 kb/s, um acréscimo significativo face aos sistemas 
GSM (Global System for Mobile Communications) que permitem estabelecer 
ligações apenas até 9.6 kb/s. 
54 Universal Mobile Telecommunications System, um standard da 3ª geração 
móvel que permite uma velocidade na ligação de dados de até 2 Mb/s. 
fonte: Eurostat,  Statistics on the Information Society in Europe2002
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4.2.1.2 Uso das TIC na área residencial 
O Gráfico 5 apresenta o número de computadores por 100 habitantes. 
Estes dados permitem ajudar a avaliar a literacia digital ou tecnológica de 
cada país. Portugal, com 11,7 computadores, apresenta-se num patamar 
muito inferior à média Europeia, 31, situação relativa semelhante  
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Gráfico 5 – Número de computadores por 100 habitantes em 2002. 
O consumo de Internet em 
Portugal 
No entanto, e apesar do número reduzido de computadores disponíveis, 
os portugueses são consideráveis “consumidores” de Internet. Neste 
capítulo, a diferença na percentagem de utilizadores de Internet em 
Portugal face à média europeia é reduzida. (ver Gráfico 6), diferença, que, 
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Gráfico 6 – Utilizadores de Internet por 100 habitantes em 2002. 
Requisito fundamental para a adopção de práticas de teletrabalho é a 
existência de uma ligação à Internet. Os avanços recentes em 
telecomunicações têm permitido o advento de variadas formas e 
velocidades de acesso: Dial-up55, RDIS56, ADSL57, acesso por Cabo ou 
acesso móvel. 
                                                          
55 Designação genérica atribuída ao acesso a ligação de dados através de modem 
e recorrendo a uma linha telefónica convencional PSTN (Public Switched 
Telephone Network baseada na utilização de cabos cruzados). Permite uma 
velocidade máxima de 56 Kb/s. 
fonte: Eurostat,  Statistics on the Information Society in Europe2002 
fonte: Eurostat,  Statistics on the Information Society in Europe2002 
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4.2.1.3 Uso das TIC nos sector empresarial 
As Tecnologias da Informação e Comunicação são, actualmente, recurso 
obrigatório para a maioria das empresas. A média de empresas da União 
Europeia (dos 15) que recorrem para as suas actividades aos 
computadores atinge os 94% comprovando esta realidade. Neste capítulo 
Portugal apresenta-se no limite inferior com 84%. Este valor é 
condicionado pelo elevado número de pequenas empresas em Portugal 
que contribuem para a estatística, destas apenas 81% recorrem a 
computadores. 97% e 99% são os valores para as médias e grandes 











Gráfico 7 - % de empresas a usar: computadores, Internet e Intranet59e sítio web em 2002.  
O Gráfico 7 permite verificar a utilização dos computadores, Internet e 
Intranet pelas empresas. O recurso à Internet encontra-se generalizado 
nas grandes empresas, registando-se em alguns países 100% de 
utilização. Também as médias empresas recorrem a este recurso com 
percentagens acima de 90% em 14 dos 15 países referidos. Desta forma, 
poder-se-á afirmar que as médias e grandes empresas europeias reúnem 
condições mínimas para poderem recorrer à Internet como recurso de 
trabalho, nomeadamente como forma de garantir a comunicação em 
cenários de teletrabalho. O recurso a Intranets é, no entanto, claramente 
inferior o que poderá indicar que um número significativo de empresas 
                                                                                                                                     
56 Rede Digital de Integração de Serviços (ISDN) um standard que permite 
ligações de dados em linhas analógicas ou digitais de 64Kb/s. Utilizada por 
combinação de linhas permitindo no formato mais comum, acesso básico, e 
pela combinação de dois canais, uma velocidade de 128Kb/s. 
57 Asymmetric Digital Subscriber Line, um standard que permite, utilizando as 
linhas telefónicas normais, taxas de transferência de dados de download até 9 
Mb/s  e até 640 Kb/s no upload  (em Portugal a oferta, ao público em geral, em 
2003 era limitada ao máximo de 1024Kbps download e 256Kbps upload tendo 
sido, em 2005, quadriplicada a velocidade de acesso nesta modalidade. A 
cobertura estimada da rede ADSL em 2002 era de 61% do território (OCDE, 
2003)). 
58 Pequenas empresas: 10 a 49 empregados; Médias empresas: 50 a 249 
empregados; Grandes empresas: mais de 250 empregados. 
59 Como convenção do estudo o conceito de Intranet utilizado refere-se a redes 
locais que ligam diferentes computadores de uma mesma empresa, LANs 
(Local Área Networks). 
fonte: Eurostat, Statistics on the Information  
Society in Europe, 2002 (adaptado) 
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terá um parque informático de pequenas dimensões. Contudo, a presença 
na Internet com um sítio ou página web alcança números superiores. A 
média Europeia ultrapassa os 50%. 
A utilização das TICs no 
tecido empresarial 
português 
A Tabela 5 permite analisar em maior detalhe a situação de Portugal. Os 
dados de 2003 demonstram que 82% das empresas com mais de 10 
empregados utilizam computadores nas suas actividades. A Internet surge 
com uma percentagem igualmente elevada. Uma análise conjunta aos 
valores da utilização da Internet com a posse de sítio web60 permite 
verificar que são as empresas do sector Financeiro e Serviços que 
registam maiores valores. São, precisamente, estes os sectores de 
actividade com maior potencial para a implementação de práticas de 
teletrabalho (ver Tabela 5 e Tabela 14). O sector do Alojamento e 
Restauração apresenta, igualmente, valores elevados, contudo a 
presença on-line dever-se-á sobretudo a opções de marketing e 
visibilidade do negócio.  
 
 






sítio web Actividade económica 
(%) (%) (%) 
    
Total 82 70 26 
    
Indústrias Transformadoras 77 64 19 
Construção 77 65 20 
Comércio Grosso e a Retalho; Reparação 
de Veículos Automóveis, Motociclos e de 
Bens de Uso Pessoal e Doméstico 
84 73 26 
Alojamento e Restauração 100 88 74 
Transportes, Armazenagem e 
Comunicações 90 76 29 
Actividades financeiras 100 99 70 
Actividades Imobiliárias, Alugueres e 
Serviços Prestados às Empresas 91 85 49 
Outras Actividades de Serviços 89 89 50 
        
Tabela 5 – A utilização de computador,  Internet  e posse de sítio web por sector de 
actividade económica em Portugal, 2003 (fonte: INE, 2003). 
Um factor condicionante a nível tecnológico da implementação de práticas 
de teletrabalho é o tipo de ligação à Internet disponível. Para a 
implementação destas práticas surge como pré-requisito a disponibilidade 
de uma ligação de banda larga. Analisando os dados do tipo de ligação à 
Internet disponível nas empresas portuguesas verifica-se que 48% das 
empresas possuíam, em 2003, uma ligação de banda larga: xDSL, Cabo 
ou outra ligação de banda larga (ver Tabela 6). Para além de criar bases 
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em termos de telecomunicações para a implementação de práticas de 
teletrabalho, estas empresas indiciam uma utilização intensiva da Internet, 
que poderá passar pela transferência de documentos, troca de correio 
electrónico ou práticas de comércio electrónico. 
 
Tipo de ligação à Internet (%) 
  
Modem analógico 54 
RDIS 12 
Ligação sem fios 5 
xDSL 32 
Cabo 8 
Outra ligação de banda larga 8 
    
Tabela 6 – Tipo de ligação à Internet disponível nas empresas portuguesas com  mais de 10 
empregados, 2003 (fonte: INE, 2003). 
Paralelamente à análise da utilização das TIC pela generalidade das 
empresas importa caracterizar os utilizadores das TIC. A relação entre as 
profissões de maior adopção das TIC e as profissões de maior adesão às 
práticas flexíveis de trabalho permite perspectivar que a literacia digital 
condiciona a adesão ao teletrabalho (ver ponto 2.2). 
A utilização de computador para a realização de tarefas de trabalho é uma 
realidade para mais de 50% dos trabalhadores da União Europeia. 












Gráfico 8 – Uso do computador para trabalho por tipo de cargo profissional em 2002. 
 Como se verifica no Gráfico 8, são os gestores e os trabalhadores de 
“colarinho branco” que recorrem em maioria ao computador para o 
desempenho das suas actividades. 
Uso do computador por 
profissão 
                                                                                                                                     
60 Potencialmente as empresas com acesso à Internet e disponibilidade de website 
utilizam o meio on-line para apoiar o desempenho das suas actividades. 
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Por outro lado, um indicador importante da forma como a Internet é 
encarada pelas empresas e instituições passa pela análise da presença 
das empresas na rede das redes. O Gráfico 9 apresenta o número de 
ccTLDs61 registados em Agosto de 2003 por 100 habitantes. Esta 
referência ao número de domínios na Internet por país permite aferir da 
taxa de presença das instituições na Internet. De notar os valores 
elevados registados nos países nórdicos e Holanda, países com maior 
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Gráfico 9  - Número de hosts de Internet associados ao código do país por 100 habitantes 
(Agosto de 2003). 
Os ccTLDs não permitem identificar o número total de presenças na 
Internet em cada país pois não contemplam os domínios comerciais como 
.com, .net, .tv, entre outros. Os Estados membros da União Europeia 
registavam em Agosto de 2003 aproximadamente 16 milhões de domínios 
registados. Em Janeiro de 2002 o total mundial ascendia a 140 milhões62 
(Deiss, 2002).  
4.2.2 Adopção e difusão de práticas de teletrabalho  
A adopção de práticas flexíveis de trabalho, nomeadamente teletrabalho, 
tem sido feita de forma gradual e constante. Como se verifica pelo Gráfico 
10, o número de teletrabalhadores era muito reduzido até 1990, tendo-se 
registado um crescimento significativo para 50 milhões em 2000 e uma 
previsão de 100 milhões em 2005. Para este número contribuem, em 
aproximadamente 80%, os países da OCDE. 
                                                          
61 Country-Code Top-Level Domains: referente ao indentificador de cada país nos 
endereços de Internet. A lista de todos os códigos de países (em: 
http://www.iana.org/cctld/cctld-whois.htm) é gerida pela Internet Assigned 
Numbers Authority. 
62 Este valor inclui os referidos domínios comerciais (.com, .net, ...).  
fonte: Eurostat,  Statistics on the Information Society in Europe2002 
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Gráfico 10 – Previsão do nº de teletrabalhadores (fonte: Jala International, Lda 63). 
 Uma análise particular aos números actuais na Europa revela um 
crescimento elevado da percentagem de teletrabalhadores, 
nomeadamente entre 2001 e 2002. No Gráfico 11 verifica-se a quase 
duplicação do número de teletrabalhadores na Europa nesse período. Os 
países Nórdicos ocupam o topo da lista com percentagens de adopção de 
práticas de teletrabalho próximas dos 20%64. No outro extremo da Europa 
(Portugal, Espanha, Itália e Grécia) encontramos os países com 
percentagens mais baixas. De referir o comportamento de Portugal com 
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Gráfico 11 - % de trabalhadores que adoptam regimes de teletrabalho regular ou ocasional65. 
                                                          
63 Disponível em: http://www.jala.com/worldforecast.php (11-09-2005). 
64 Um estudo da Point-Topic (http://www.point-topic.com) de 2005 reporta para o 
Reino Unido (UK) uma percentagem de 18% dos lares com alguém a trabalhar 
a partir de casa, dos quais 70% utilizam a Internet como meio de contacto 
(Obercom, 2005b). Estes dados confirmam o crescimento de diferentes 
modalidades de teletrabalho. 
65 Exclui-se o teletrabalho móvel. 
fonte: Eurobarometro 2001-2002(adaptado) 
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Considerando também o teletrabalho móvel verifica-se, igualmente, um 

















Gráfico 12 - % de trabalhadores da União Europeia que adoptam as diferentes modalidades 
de teletrabalho (incluindo teletrabalho móvel). 
Alteração do paradigma 
de recurso ao teletrabalho 
A análise dos dados permite verificar que a modalidade de teletrabalho 
“regular em casa” teve um crescimento reduzido no período a que se 
reporta o gráfico. Por outro lado, verifica-se que as modalidades 
“suplementar em casa” e “em SOHO” registou um crescimento de, 
aproximadamente 150% a 200%. Estes indicadores permitem perspectivar 
algumas conclusões: 
 
 O teletrabalho surge como um complemento natural às actuais 
exigências do mercado de trabalho permitindo a realização de 
algumas actividades suplementares em casa, nomeadamente no 
período pós-laboral; 
 O advento de novas actividades, nomeadamente na área da 
informática e Internet, terá potenciado a fixação de trabalhadores 
no regime de Small Office Home Office; 
 O forte crescimento das comunicações móveis (ver Gráfico 4) terá 
facilitado a realização de algumas actividades em regime de 
teletrabalho móvel; 
 A casa (home) perde a hegemonia dos locais onde teletrabalhar. 
Estes dados revelam uma mudança do paradigma nas modalidades de 
teletrabalho de maior preferência, registe-se que em 1999 o teletrabalho 
“regular em casa” superava claramente as demais modalidades, 
exceptuando a modalidade “suplementar” que registava valores 
aproximados, e que em 2002 todas as modalidades registavam 
percentagens 50 a 150% superiores ao teletrabalho regular.  
 O modelo de sistema proposto e o protótipo elaborado (ver capítulo 5 e 
ponto 5.3) reflectem a tendência enunciada ao procurarem responder, 
 
fonte: ework report 2003 (adaptado)
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essencialmente, às necessidades de teletrabalhadores ocasionais ou em 
regime de SOHO com necessidades de contacto e gestão de projectos de 
múltiplas equipas. 
4.2.3 Especificidades de Portugal 
A população activa em Portugal ascendia a 50% em 2000 sendo que 23% 
dos trabalhadores se incluíam no regime de auto-emprego ou trabalho 
independente (eWork, 2002). A significativa percentagem de 
trabalhadores independentes vem demonstrar que a implementação de 
práticas flexíveis de trabalho não deverá ser vista apenas do ponto de 
vista organizacional, mas igualmente do ponto de vista do profissional 
independente. O crescimento do teletrabalho na variante SOHO (ver 
Gráfico 12) é sintomático da importância que o grupo de trabalhadores 
independentes representa no conjunto de teletrabalhadores europeus.  
Procurando uma caracterização mais detalhada da posição de Portugal 
face às novas tecnologias, nomeadamente ao teletrabalho, esta tarefa 
reveste-se de alguma dificuldade fruto do reduzido número de estudos 
realizados para a especificidade do território português. Este facto pode 
ser verificado pela inexistência de informação detalhada e dedicada sobre 
Portugal em alguns dos estudos Europeus de referência como o eWork 
Report  2003 (DG INSFO, 2003).  Os principais indicadores surgem nas 
estatísticas gerais para os diferentes países da União Europeia.  
Contudo, e apesar das limitações em termos de dados estatísticos 
relativamente a aspectos específicos do teletrabalho, importa fazer uma 
resenha de alguns aspectos paralelos da dimensão nacional, 
nomeadamente a caracterização do perfil dos utilizadores de Internet. 
Esta clarificação assume premência no sentido de se clarificar a literacia 
digital, neste caso, de utilização da Internet dos actuais, futuros ou 
potenciais teletrabalhadores. 
4.2.3.1 O perfil do cibernauta português 
Na sequência da identificação de alguns indicadores sócio-económicos 
Europeus decorrentes do uso das TIC, ver ponto 4.2.1, importa, ainda, 
caracterizar sucintamente os utilizadores de Internet de Portugal. 
 Relativamente à distribuição etária dos utilizadores de Internet verifica-se 
que 61% regista idade inferior aos 30 anos (Vector21, 2003). A apelidada 
“geração Internet”  encontra-se maioritariamente ainda fora da população 
activa ou a entrar nesse grupo. Desta forma, é expectável que a entrada 
desta geração na população activa importe novas práticas e hábitos no 
A distribuição etária 
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que concerne ao uso da Internet como ferramenta de apoio ao 
desempenho do trabalho e a consequente difusão de práticas flexíveis de 
trabalho. 
As habilitações literárias e 
profissionais 
O mesmo estudo caracteriza os cibernautas quanto às habilitações 
literárias e profissões. A Tabela 7 demonstra uma tendência para a 
diminuição do predomínio dos utilizadores de Internet com habilitações 




Habilitação literária 2001 2002 
Pós-graduação/mestrado/doutoramento 7% 4,3% 
Com ou a frequentar o Ensino Superior 42% 32,5% 
Com ou a frequentar o Ensino Secundário 43% 45,5% 
Com ou a frequentar o 9º ano 9% 17,7% 
Tabela 7 – Habilitação literária dos utilizadores de Internet em PT (fonte: Vector21, 2003). 
Relativamente às profissões com maior percentagem de utilizadores de 
Internet, os estudantes lideram com 42% seguidos de Professores, 
Quadros Superiores, Empregados do sector dos Serviços e Quadros 
Médios com 10%, 8%, 7% e 6% respectivamente. Exceptuando o caso 
particular dos estudantes, são os Quadros Médio-Superiores que registam 
um maior número de cibernautas, naturalmente, quadros com maior 
habilitação literária e literacia digital ou tecnológica.  
Locais de acesso A Tabela 8 apresenta os locais preferenciais para acesso à Internet. Não 
se distinguindo nesta tabela os objectivos que motivam o acesso à 
Internet, a casa surge como local preferencial. 
 
 
Local de acesso 2002 
Casa 85,7% 
Local de trabalho 36,8% 
Escola 20,3% 
Outro local 3,9% 
Tabela 8 – Locais de acesso preferencial para acesso à Internet (fonte: Vector21, 2003). 
Tarefas desempenhadas Atendendo às tarefas desempenhadas no acesso à Internet verifica-se 
que não são as actividades declaradamente lúdicas que lideram. A Tabela 
9 refere que a Internet é utilizada, em maior número de vezes, para a 
troca de e-mails. O correio electrónico surge, assim, como a ferramenta de 
comunicação preferida dos cibernautas. De destacar que, 
aproximadamente, 50% dos cibernautas indicam que recorrem à Internet 
para apoiarem as suas actividades académicas e/ou de Formação. A este 
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facto não será alheia a proliferação de soluções de Ensino a Distância 
quer como complemento ao Ensino Presencial quer como solução para 
cenários de Formação Contínua, permitindo a designada formação ao 
longo da vida. 
 
Motivações para a utilização 2002 
Troca de e-mails 73,6% 
Divertimento e lazer 63,6% 
Pesquisa pessoal académica/Formação 48,5% 
Fins profissionais 46,3% 
Leitura de jornais 30,7% 
Tabela 9 – Motivações para a utilização da Internet (fonte: Vector 21, 2003). 
4.2.3.2 Alguns projectos de referência em Portugal 
Numa sucinta caracterização de aspectos específicos que caracterizam 
Portugal ao nível das práticas de teletrabalho importa, ainda, identificar os 
principais actores e projectos que se têm afirmado nos últimos anos. 
 
APDT | www.apdt.org   
A promoção em Portugal do teletrabalho e das práticas a ele associadas 
tem sido liderada pela Associação Portuguesa para a Promoção do 
Teletrabalho. Do trabalho desta associação destaca-se a realização de 
vários projectos Europeus e a promoção de um importante evento de 
teletrabalho levado a cabo em 1998, o Telework 9866.  
 
Figura 4 – Página de apresentação do site oficial da APDT em:  http://www.apdt.org.  
                                                          
66 Para mais informação: http://www.teleman.pt/telework98/pt/ . 
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A APDT tem-se afirmado como parceira em diversos projectos dos quais 
se destacam pela sua dimensão ou mediatismo: 
Projecto de integração 
profissional de deficientes 
pelo recurso ao teletrabalho  
 Projecto PORCIDE II / THINK: A versão 2 do projecto PORCIDE, 
cujo sucesso e mediatismo o tornaram no primeiro caso de 
sucesso a nível do teletrabalho a ser referenciado em Portugal. A 
versão II deste projecto Europeu tinha como principal objectivo a 
criação e apoio de uma rede de teletrabalhadores deficientes que 
desenvolveriam a sua actividade em áreas como: Help Desk de 
Software, desenho de páginas web, programação, gestão de 
processos, contabilidade e redacção. Através da sua participação 
neste projecto, cada teletrabalhador teria a possibilidade de 
adquirir as competências necessárias para colocar os seus 
serviços no mercado de forma regular, promovendo assim a sua 
integração profissional. Como principais parceiros contavam-se a 
PT Comunicações, S.A., Telemanutenção, Lda., Hewlett Packard 
Portugal, Telepac, Price WaterHouseCoopers67. 
 
Projecto para a 
dinamização das regiões 
remotas 
 FLEXWORK: Projecto Europeu que pretendia dotar as empresas 
de regiões mais remotas de instrumentos que permitissem a 
concorrência em condições iguais às das grandes cidades. O 
projecto disponibilizava um conjunto de publicações que serviam 
como guias práticos de adopção de novas formas de trabalho 
flexível em pequenas empresas em áreas rurais e regiões 
remotas68; 
 
Um portal e uma incubadora 
de empresas 
 Projecto Info-Viveiros: Projecto Europeu, em execução, 
destinado à criação de um produto empresarial que reúna as 
características de um portal com as de uma incubadora de 
empresas. Pretende reforçar a colaboração entre os sectores 
público e privado e dirige-se para a articulação de uma rede de 
entidades locais/regionais. O projecto procurará melhorar o 
acesso à informação de referência de âmbito e interesse 
empresarial. Procurará, ainda, facilitar o processo de criação de 
micro-empresas de serviços na área das TIC. De iniciativa, na 
implementação portuguesa, da APDT e a ANJE – Associação 
Nacional de Jovens Empresários o projecto conta, ainda, com 
parceiros espanhóis e franceses (fonte: http://www.apdt.org ).  
 
                                                          
67 Informação detalhada sobre o projecto em: http://www.apdt.org/docs/porcide.pdf 
(13-12-05). 
68 Informação detalhada sobre o projecto em: http://www.flexwork.eu.com/  (13-12-
05). 
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Vários outros projectos de dimensões variáveis foram e continuam a ser 
apoiados por esta associação. 
 
Telecentro | www.telecentro.pt  
Portal de informação de apoio a teletrabalhadores e empresas 
interessadas em implementar o teletrabalho. A face informativa de uma 
empresa de serviços na área do Teletrabalho, a Interwork69. Disponibiliza 
informação variada e dá suporte à prestação de serviços em regime de 
teletrabalho. 
 
Figura 5 – Página de apresentação do portal de informação telecentro. 
O portal dispõe ainda de uma versão optimizada para apoiar 
teletrabalhadores com deficiência em http://www.telecentro.org. 
 
Telemanutenção | www.telemanworld.com  
A TELEMANutenção, S.A. tem desenvolvido a sua actividade como 
parceira próxima da APDT. Esta empresa privada cujas áreas de negócio 
incluem a venda de serviços de apoio à gestão e marketing de empresas, 
utilizando para isso uma rede de profissionais, que operam em regime de 
teletrabalho, foi das primeiras empresas portuguesas a assumidamente 
recorrer ao teletrabalho e a disponibilizar serviços a ele associados. 
                                                          
69 Em: http://www.interwork.pt/. 
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Figura 6 - Página de apresentação do sito web da empresa Telemanutenção. 
Outros projectos e empresas têm sido referenciadas pela seu contributo 
para o desenvolvimento do teletrabalho em Portugal. A própria Portugal 
Telecom tem-se assumido como dinamizadora desta prática, quer pela 
participação em projectos, quer pela organização de eventos70. 
4.3 Levantamento dos impactos decorrentes da 
adopção do teletrabalho 
A adopção de práticas flexíveis de trabalho como o teletrabalho implica 
um conjunto de alterações em múltiplas dimensões que ultrapassam a 
simples mudança em termos de horários de execução e locais de 
trabalho. A literatura e os media, essencialmente numa primeira fase de 
mediatização desta prática, foram férteis em enunciar as vantagens e 
desvantagens desta prática e as inerentes implicações nos diferentes 
domínios71. 
Alcançada que está a fase de maturação desta prática, ultrapassadas as 
euforias iniciais e traçadas algumas conclusões de diferentes estudos de 
caso, importa reter, nos pontos seguintes, as implicações que o 
teletrabalho comporta em diferentes domínios como: social, 
comunicacional, económico, laboral e da gestão. 
                                                          
70 A este respeito verifique-se um dos primeiros eventos de teletrabalho levados a 
cabo em Portugal, a III Feira Portugal Telecom – Teletrabalho 1996. Mais 
informação em: 
http://www.telecom.pt/InternetResource/PTSite/PT/Canais/Media/press_release
s/1996/III+Feira+Portugal+Telecom+-+TeleTrabalho.htm  (11-9-2005). 
71 A este propósito consulte-se EPA, 2001 ou Nilles, 1994. 
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4.3.1 Na dimensão social e comunicacional 
A implementação do teletrabalho pelas alterações que implica é, num 
primeiro momento, e fundamentalmente na perspectiva do individuo 
integrado numa empresa, uma alteração aos padrões sociais nos quais 
este se enquadra. As alterações são relevantes a dois níveis: ao nível 
organizacional e ao nível pessoal e familiar. 
4.3.1.1 O social organizacional  
“Those who start to think outside of the lines and break some of our long-held 
traditional beliefs will likely come out ahead in tomorrow’s economy” (Robertson, 
1999: 13). 
As relações de trabalho são, antes de mais, laços sociais motivados por 
um objectivo comum, a realização de tarefas que conduzam ao sucesso 
da empresa ou instituição para a qual as tarefas são desempenhadas. 
Estes laços sociais têm-se estabelecido, historicamente, com base na 
proximidade dos trabalhadores e partilha de um espaço comum. A 
implementação de práticas de teletrabalho tem, desde logo, implicações 
na configuração destas comunidades sociais e no tipo de motivações que 
fomentam esses laços. Se, por um lado, o objectivo comum se mantém, 
por outro, a partilha de um mesmo espaço é parcial ou integralmente 
quebrada. Esta primeira consequência implica alterações em múltiplas 
sub dimensões do domínio intra-organizacional. 
 
 Os modelos organizacionais emergentes, em especial os modelos 
adoptados pelas empresas da Nova Economia, baseiam a avaliação e 
retenção dos seus colaboradores na capacidade destes realizarem tarefas 
e cumprirem os objectivos nos timmings definidos. Esta organização ou 
estrutura organizacional baseia-se fundamentalmente em projectos 
(recordar ponto 3.2).  
 
Por oposição, os modelos organizacionais tradicionais, como o taylorismo, 
como modelo de organização em que cada individuo é peça fundamental 
de uma linha de montagem, perdem força72. Os novos modelos flexíveis e 
por projecto emergentes permitem dotar os colaboradores de autonomia 
espacial e temporal desde que garantida a prossecução dos seus 
objectivos e tarefas. Esta autonomia, que pode assumir o modelo de 
teletrabalho, surge como uma resposta a possíveis condicionantes 
                                                          
72 Para mais informação sobre este modelo organizacional e do trabalho veja-se: 
http://www2.uah.es/estudios_de_organizacion/temas_organizacion/teor_organiz
/taylorismo.htm (11-09-2005). 
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familiares, económicas, de transportes ou outras do colaborador mas 
também como argumento das empresas para a retenção dos melhores 
funcionários. Assiste-se, assim, a uma valorização do papel individual de 
cada colaborador na instituição. Como refere Michael Hammer: 
“obediência e dedicação deixarem de ser relevantes. Obedecer a ordens não é 
garantia de sucesso. (...) É preciso imaginação, flexibilidade e comprometimento 
com os resultados” (in Drucker, 2003: 45).  
Impacto nos modelos 
organizacionais 
Segundo os resultados de um estudo conduzido pela Telenor 
Norueguesa, o teletrabalho pode aumentar a lealdade dos colaboradores 
ao ser entendido, precisamente, como um beneficio e um sinal de 
confiança da instituição para com eles (Evjerno, 2001). Como se verifica 
na Figura 7, o novo modelo organizacional implica, segundo Robertson, a 
transformação do trabalho compreendendo para tal a gestão de espaços 
alternativos. Estes espaços devem permitir aos trabalhadores 
desempenharem as suas tarefas de forma flexível (espacial e/ou 
temporalmente) apoiados para isso por tecnologias da informação e tendo 




Figura 7 – Relação entre os dinamizadores da transformação do trabalho (fonte: Robertson, 
1999: 13). 
Impacto na cultura da 
empresa 
As relações de confiança são elementos inerentes à cultura da empresa 
a qual se baseia e fomenta também pelas interacções formais e informais, 
o trabalho desenvolvido e os resultados alcançados. Com a virtualização 
das interacções esta cultura pode ser afectada ou condicionada na sua 
solidificação, “I miss being part of a corporate culture. It’s dificult to do that 
at home.” (testemunho de um teletrabalhador in Mirchandani, 1999: 66). 
 
As empresas com uma cultura forte e sólida têm, à partida, melhores 
condições para a implementação de práticas de teletrabalho relativamente 
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a empresas com uma cultura algo fragmentada (ver Cohen & Prusak73 
citado em Schallaböck, 2003). Desta forma, o teletrabalho não é apenas 
condicionante da cultura da empresa, mas condicionado por esta. Pode 
contribuir, ainda, para uma cultura de empresa mais sólida se a adopção 
de práticas de teletrabalho for entendida como um sinal de confiança. Este 
facto é revelado por um estudo da AT&T74 no qual 64% dos 
teletrabalhadores entendiam a possibilidade de adoptarem esta prática 
como um sinal de confiança (AT&T, 2003). 
 
 Consequente das alterações ao nível do modelo organizacional também o 
modelo de gestão e supervisão é condicionado e sobretudo 
condicionador da implementação do teletrabalho. 
Impacto nos modelos de 
gestão e supervisão 
O referido estudo da AT&T indica como primeira causa organizacional 
para a não adopção destas práticas flexíveis o estilo de gestão, a redução 
de controlo pelos gestores surge como a segunda causa. Os trabalhos de 
Sousa referem igualmente que a resistência à mudança por parte dos 
gestores é tida como um dos factores com maior peso no 
condicionamento do teletrabalho (Sousa, 1999). Kurland e Bailey referem 
que as dificuldades de gestão de teletrabalhadores não são equivalentes 
para as diferentes modalidades (Kurkland, 1999). A Figura 8 mostra que, 
segundo os autores, os desafios que são colocados aos gestores de 
equipas de teletrabalhadores aumentam com o tempo em teletrabalho e o 
afastamento das estruturas organizacionais. 
Figura 8 – Desafios da gestão face às diferentes modalidades de teletrabalho (adaptado de 
Kurkland, 1999: 64). 
Neste contexto, a alteração das práticas de gestão é uma consequência 
ou fundamentalmente um pré-requisito no processo de implementação do 
teletrabalho. Como primeira característica do modelo de gestão adaptado 
ou consequência do teletrabalho surge a já referida gestão por objectivos 
e não por tempo no trabalho, “my leader says he doesn’t care wherever I stay 
                                                          
73 D. Cohen and L. Prusak, In Good Company: How Social Capital Makes 
Organizations Work, Harvard Business School Press, Boston MA, 2001. 
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as long as I produce what he asks for” (testemunho de uma teletrabalhadora, 
Jen in Evjerno, 2001: 28). Este modelo de gestão implica uma 
comunicação muito frequente entre gestor e subordinado por forma a 
definir e avaliar os objectivos e a produtividade. 
 
Impacto na produtividade A adopção de práticas de teletrabalho por funcionários de uma dada 
empresa comporta, igualmente, alterações nos padrões de  
produtividade da empresa decorrentes, por um lado, de eventuais 
alterações de produtividade dos funcionários e, por outro, da redução de 
custos com instalações (ver ponto 4.3.2.2). 
 
A produtividade do trabalhador está directamente relacionada com o 
tempo despendido no desempenho das suas actividades. Vários estudos 
apresentam dados que permitem concluir que os teletrabalhadores, em 
geral, registam níveis inferiores de absentismo (Kurkland, 1999; SUSTEL, 
2004) e trabalham um maior número de horas diárias face ao que faziam 
quando desempenhavam as suas tarefas a tempo integral na empresa 
(SUSTEL, 2004)75. A disponibilidade permanente dos elementos 
necessários ao desempenho das tarefas contribui para esta realidade, “so 
then you are not really off duty when you are at home, since you know that you 
could have done something about it”  (testemunho de um teletrabalhador, Ole 
in Evjerno, 2001: 22). O aumento de produtividade é, ainda, uma 
consequência da motivação extra que o teletrabalho acarreta para o 
teletrabalhador “teleworkers derive their work motivation from being recognised 
as a valuable part of their organisations.” (Mirchandani, 1999: 65) e da 
melhoria da qualidade de vida e de trabalho que acarreta, em aspectos 
como a melhoria da concentração ou a diminuição dos problemas de 
saúde (SUSTEL, 2004). A gestão do tempo de trabalho em casa assume-
se como um desafio importante para os teletrabalhadores de forma a 
evitar a proliferação de workaholics76. Alguns investigadores na área do 
teletrabalho têm inclusivamente dedicado especial atenção à gestão do 
tempo de trabalho e ao risco do excesso de trabalho77. 
                                                                                                                                     
74 O caso da AT&T é paradigmático de uma empresa com forte adopção de 
regimes de teletrabalho. De facto, em 2003 57% dos seus trabalhadores faziam 
o desempenho das suas tarefas, em pelo menos 1 dia por semana, fora do 
local convencional de trabalho (AT&T, 2003). 
75 Segundo dados do mesmo estudo, 75,7% dos teletrabalhadores da British 
Telecom afirmaram trabalhar mais horas. O aumento registado, para a maioria 
dos teletrabalhadores, foi de 6 a 10 horas. 
76  Termo Inglês que se aplica a indivíduos viciados no trabalho. 
77 A este respeito atente-se ao livro para teletrabalhadores de Gil Gordon, 
especialista de teletrabalho, sobre a forma de desligar do trabalho no horário 
não laboral: “TURN IT OFF: How to Unplug from the Anytime-Anywhere Office 
Without Disconnecting Your Career”. (mais informação em 
http://www.turnitoff.com). 
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4.3.1.2 O social familiar 
“The most important issue is the relaxed family rhythm – which means a better life 
for the whole family. Next comes a calm place for tasks that need some reflection” 
(testemunho de um teletrabalhador, Anton in Evjerno, 2001: 11). 
A esfera familiar de um trabalhador que adopta práticas flexíveis é 
significativamente afectada, quer por aspectos positivos, quer por 
aspectos negativos. O trazer o trabalho para casa têm múltiplas 
implicações mas é, antes de mais, um factor decisivo na adopção destas 
práticas. Segundo o estudo da AT&T, 74% dos teletrabalhadores 
indicaram a gestão facilitada entre trabalho e família como um factor 
decisivo para a adopção desta prática. Este factor surge como o 2º mais 
importante, próximo do aumento de produtividade com 75% (AT&T, 2003). 
O relatório do estudo European Families project sustenta, dados similares 
ao indicar que, aproximadamente, 60% dos teletrabalhadores consideram 
que a adopção do teletrabalho teve impacto positivo na sua vida familiar 
(referido in Schallaböck, 2003).  
 Os teletrabalhadores têm, desta forma, maior flexibilidade de horários o 
que permite, para alguns, uma melhor gestão de actividades familiares 
básicas como levar os filhos à escola ou estar presente quando estes 
regressam a casa. Esta situação não implica, necessariamente, um maior 
tempo de dedicação à família, mas antes uma facilitada compatibilização 
dos seus horários com os dos filhos (Schallaböck, 2003). O projecto 
SUSTEL revelou que 75 a 94% dos teletrabalhadores inquiridos pelo 
projecto indicou gerir bem ou muito bem o trabalho e a vida familiar 
(SUSTEL, 2004). 
Maior flexibilidade na 
articulação com as 
actividades familiares 
No entanto, diversos autores apontam os riscos de problemas na gestão 
da vida familiar com o trabalho. Um dos problemas indicados, e como 
referido no ponto anterior, prende-se com a disponibilidade permanente 
das ferramentas necessárias ao desempenho do trabalho o que pode 
conduzir ao excesso de trabalho e uma deficiente gestão do tempo. 
Tremblay, no seu estudo, registou, por parte dos teletrabalhadores 
entrevistados, dificuldades na gestão do trabalho e família apenas nos 
primeiros meses de teletrabalho, no entanto, após o período inicial de 
adaptação os problemas eram ultrapassados e o teletrabalho visto como 
uma vantagem (Tremblay, 2003). Contudo, importa referir que a amostra 
do estudo de Tremblay era baseada, sobretudo, em casais de idade mais 
avançada sem filhos em idades criticas. De facto, a existência de filhos de 
tenra idade pode ser uma maior dificuldade pela necessidade permanente 
de assistência que estes exigem. Sobretudo para as mulheres, a adopção 
Caracterização, enquadramento e tecnologias de suporte ao teletrabalho | 93 
do teletrabalho em casa poderá conduzir ao desempenho de um maior 
número de actividades domésticas o que poderá interferir com o 
desempenho das actividades laborais. 
Maior flexibilidade na 
escolha do local de 
residência 
Outro factor relevante prende-se com o impacto da alteração das 
necessidades de deslocação do teletrabalhador. Com a redução do tempo 
de commuting e redução do número de viagens o teletrabalhador e a sua 
família gozam de uma maior flexibilidade quanto à escolha do local de 
residência.  
 
Da esfera familiar importa referir, ainda, a importância do espaço físico 
dedicado ao trabalho. O teletrabalho, na sua variante de trabalho em 
casa, implica uma adaptação ou reformulação do espaço da habitação 
com vista à definição de um espaço ou divisão específica para o 
teletrabalhador. Este factor pode revelar-se uma importante condicionante 
em especial para famílias com habitações de dimensões reduzidas e 
pouco ajustadas (ver ponto 4.3.2.1 sobre os impactos económicos, para o 
trabalhador, da definição deste espaço). 
4.3.1.3 O social comunicacional 
A comunicação na dimensão interpessoal é influenciada por múltiplos 
factores dos quais se destaca a partilha pelos interlocutores de um 
mesmo espaço físico no processo de comunicação.  
O processo comunicativo 
e a distância 
O teletrabalho rompe, desde logo, com este factor ao introduzir a distância 
entre os interlocutores. Vários autores indicam que a distância é um factor 
que contribui para uma menor eficiência do processo comunicativo 
(Hallowell, 1999; Olson, 2000), “we cannot move forward successfully without 
preserving the human moment. The price we pay for not doing that is too high, for 
individuals and organizations alike” (Hallowell, 1999). No entanto, outros 
argumentam que a distância não é um factor decisivo e que a 
comunicação presencial pode ser, inclusivamente, propícia a um maior 
número de interrupções e distracções (Hollan, 1992; Nardi, 2000). O 
estudo de Jarvenpaa demonstrou que a confiança pode ser gerada e 
fomentada em equipas totalmente remotas através da comunicação, 
também ela remota, desvalorizando a necessidade da comunicação face a 
face para permitir a coesão de equipas de trabalho (Jarvenpaa, 1999). 
 
 
Os estudos divergem nas suas conclusões, no entanto, é indubitável que 
a virtualização da comunicação pela adopção de práticas de teletrabalho 
tem importantes repercussões na comunicação, nomeadamente na 
comunicação entre o teletrabalhador e os seus colegas de trabalho. 
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Assim, importa analisar os impactos da implementação do teletrabalho 
nas relações de comunicação entre teletrabalhadores e colegas de 
trabalho e teletrabalhadores e gestores: 
  A comunicação formal e sobretudo informal entre colegas de 
trabalho é fundamental para o fomento da cultura da empresa, 
estabelecimento de relações de confiança e persecução dos 
objectivos laborais. O factor distância introduz alterações nestas 
relações comunicacionais e de colaboração. Bradner e Mark no seu 
estudo revelam que a distância limita, num momento inicial, a 
colaboração entre trabalhadores distanciados geograficamente, mas 
essa limitação é progressivamente anulada pelo aumento da 
cooperação decorrente das interacções comunicacionais (Bradner, 
2002). O mesmo estudo revela, ainda, que as relações de confiança 
entre equipas distanciadas, relações fundamentais para o 
cumprimento dos objectivos organizacionais, são reforçadas 
continuamente com a colaboração e comunicação telemática. 
Nandhakumar, no seu estudo sobre relações de confiança numa 
empresa multinacional, revelou igualmente que essas relações eram 
estabelecidas mesmo em equipas cuja comunicação era unicamente 
mediada por computador, sem comunicação face a face nos primeiros 
contactos (Nandhakumar, 1999). De facto, os teletrabalhadores 
dispõem de um conjunto de serviços de comunicação síncronos e 
assíncronos que permitem manter um nível de comunicação elevado. 
Destes serviços destacam-se o telefone, e-mail e a comunicação 
síncrona de texto (os serviços de  IM (Instant Messaging)) (ver ponto 
4.4.1 para uma descrição das ferramentas). Os serviços de IM ao 
disponibilizarem a possibilidade de verificar os colegas/amigos que se 
encontram on-line potenciam a comunicação e sensação de presença 
contribuindo para a redução do sentimento de isolamento reportado 
por alguns teletrabalhadores (Kurkland, 1999). A necessidade de 
afirmar “presente!” é sobretudo sentida pelos teletrabalhadores que 
procuram demonstrar que estão activos e a desempenhar 
correctamente as suas funções, “it also makes me tell my colleagues more 
about my activities than I would have done otherwise“  (testemunho de um 
teletrabalhador, Willy in Evjerno, 2001: 27). As alterações ao nível da 
comunicação informal são também valorizadas por alguns 
teletrabalhadores ao se registar uma redução do número de 
interrupções e pequenas conversas paralelas, comuns no espaço 
físico das organizações, permitindo um maior nível de concentração 
nas tarefas (Evjerno, 2001). Greve reforça esta ideia ao apresentar o 
Impacto nas interacções 
comunicacionais entre 















O suporte dos serviços de 
comunicação 
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exemplo da implementação de um plano de teletrabalho numa 
empresa de telecomunicações em que a introdução desta modalidade 
permitiu aumentar a duração dos ciclos de trabalho, reduzir as 
interrupções e a burocracia. Ao basear a comunicação organizacional 
em serviços assíncronos, a implementação do teletrabalho acarretou, 
ainda, uma melhor gestão da informação organizacional em rede 
favorecendo a comunicação em qualquer instante, mesmo fora do 
horário normal de trabalho (Greve, 2003); 
Impacto nas interacções 
comunicacionais com os 
gestores 
 considerando as relações de comunicação com os gestores ou 
superiores hierárquicos importa recordar que a adopção da 
modalidade de teletrabalho é considerada pelos trabalhadores, 
maioritariamente, como um sinal de confiança da organização ou dos 
seus superiores hierárquicos (AT&T, 2003). Neste contexto, as 
relações de confiança entre gestor e teletrabalhador já se encontram 
sólidas o que reduz a necessidade do acompanhamento do decorrer 
do trabalho e consequentemente as necessidades de comunicação 
entre ambos, “I provide him [the manager] with information on certain 
cases. Then I kind of consult him or rather inform him on how I have planned 
to do my tasks this year” (testemunho de um teletrabalhador, Kaare in 
Evjerno, 2001: 28).  
 
Apesar da comunicação formal e informal poder ser substituída por 
serviços de comunicação mediados por computador, os teletrabalhadores 
procuram estar presentes, face a face, em momentos importantes quer 
em termos formais como informais. A presença dos teletrabalhadores 
torna-se frequente em situações de convívio informais ou reuniões 
estratégicas da organização. 
4.3.2 Na dimensão económica 
Visto como uma prática ou modelo organizacional, o teletrabalho surgiu 
fomentado pelas promessas de vantagens económicas que acarretava. A 
redução do número de deslocações permitia reagir à crise dos produtos 
petrolíferos e consequente aumento dos custos por deslocação (ver ponto 
4.1.1). Para as empresas as promessas de redução de custos foram, 
igualmente, vistas como factores favoráveis ao desenvolvimento destas 
práticas.  
Actualmente os impactos económicos da adopção do teletrabalho podem 
ser analisados do ponto de vista dos diferentes actores e dimensões desta 
prática.   
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4.3.2.1 Impacto económico para o teletrabalhador 
 O impacto económico imediato para o teletrabalhador prende-se com a 
redução do commuting ou deslocamento para e da empresa.  A Figura 9 
apresenta o tempo diário despendido em transportes em diferentes 
cidades do mundo. Como se verifica, esse tempo varia, na maioria dos 
casos, entre 1hora e 1hora e 30 minutos. A adopção do teletrabalho evita 
o tempo deste deslocamento e os consequentes gastos em transportes. A 
redução do tempo diário em deslocamento influencia o número de horas 
diárias de trabalho e consequentemente a produtividade. Um estudo da 
AT&T demonstra que os mesmos trabalhadores registam uma média de 
6,6 horas diárias de trabalho quando na empresa e uma média de 7,6 
horas quando em teletrabalho em casa78 (AT&T, 2003). Considerando 
apenas os trabalhadores da AT&T que desenvolvem as suas actividades 
em regime de teletrabalho a tempo parcial ou integral, a redução em 2002 
dos deslocamentos para a empresa alcançou os 240 milhões de 
quilómetros. Esta redução tem um impacto significativo quer ao nível 
individual pela redução dos custos quer a um nível macroeconómico e 
ambiental pela redução do consumo de combustíveis e de poluição. 
A redução no tempo de 
commuting 
 
Figura 9 – O tempo diário dispendido nos transportes vs rendimento per capita (Shafter e 
Victor in Schallaböck, 2003: 33). 
Jack Nilles, no seu sítio web, apresenta um programa de cálculo dos 
benefícios económicos da adopção de práticas de teletrabalho79. No 
exemplo, apresentado para um teletrabalhador em tempo parcial (1,5 dias 
                                                          
78 De referir que, de acordo com este estudo, a média de tempo em commuting 
por trabalhador cifra-se em 80 minutos. Assim, verifica-se que quase todo o 
tempo usado para o deslocamento para a empresa é utilizado como tempo útil 
de trabalho em casa. 
79 Disponível em http://www.jala.com/homecba.php (16-08-2004). 
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por semana), os benefícios económicos no primeiro ano são superiores a 
5.000 dólares. Estes benefícios resultam, fundamentalmente, de 
aumentos de produtividade e redução de custos com espaços na 
empresa.  
O alargamento de 
oportunidades  
Uma vantagem económica indirecta que pode ser associada à 
possibilidade de adopção de práticas de teletrabalho prende-se com o 
alargamento das oportunidades de emprego em contextos que de outra 
forma estariam vedados. Estas oportunidades podem permitir a execução 
do trabalho em regiões remotas ou por trabalhadores com alguns 
constrangimentos, como os deficientes (SUSTEL, 2004). 
 
 
Custos para o 
teletrabalhador 
 
Para além dos benefícios identificados para o teletrabalhador alguns 
custos podem advir da adopção destas práticas. Os custos dependem, na 
sua maioria do grau de envolvimento da empresa. Assim, associado a 
práticas de teletrabalho surgem custos, como: 
 
 Equipamento informático: computador, impressora e outros 
periféricos. Pode ser adoptada uma das soluções: i) transferência do 
posto de trabalho para casa; ii) adquirir um novo equipamento para o 
teletrabalhador; iii) recorrer a equipamento que o teletrabalhador 
possuía em sua casa. Relativamente ao software para 
desenvolvimento, o teletrabalhador recorre, na maioria dos casos, a 
licenças disponibilizadas pela organização a que pertence; 
 Telecomunicações: ligação de banda larga à Internet, telefone fixo 
e/ou móvel, e, em alguns casos, linha de fax; 
 Mobiliário de escritório: no essencial uma secretária e cadeira; 
 Espaço de escritório: o teletrabalho em casa exige a disponibilidade 
de um espaço para trabalho. Numa situação ideal este espaço deverá 
ser uma divisão separada, exigindo, para isso, uma habitação 
previamente preparada ou reformulada na ocupação das divisões. 
 
Quem suporta os custos?  Os diferentes custos apresentados, exceptuando o espaço de escritório, 
são ou deverão ser da responsabilidade das organizações. No entanto, 
frequentes são os teletrabalhadores que reconhecem recaírem sobre eles 
todos os custos de instalação do escritório em casa e mesmo das 
telecomunicações a que recorrem para manter o contacto com a empresa. 
Segundo Nilles, a maioria das empresas apenas suporta os custos das 
telecomunicações dos seus teletrabalhadores (Nilles, 1994). O exemplo 
da British Telecom, apresentado pelo projecto SUSTEL, é uma excepção 
pois, segundo o projecto, a BT fornece a cada novo teletrabalhador um 
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subsidio de 1000€ para a mobília de escritório, para além do respectivo 
equipamento informático (2004).  
4.3.2.2 Impacto económico para a organização 
As organizações registam um impacto económico também ele significativo 
fruto da adopção de práticas de teletrabalho.  
 Podem-se destacar alguns benefícios directos: Alguns benefícios... 
 Redução do espaço de escritório: a supressão a tempo parcial ou 
integral de locais de trabalho na empresa permite partilhar esses 
locais por mais que um empregado. Uma mesma secretária poderá 
ser partilhada por 2 ou mais teletrabalhadores que se encontrem 
presentes na empresa em dias diferentes; 
 Aumento da produtividade: despendendo cada teletrabalhador menos 
tempo no tráfego o tempo útil de trabalho aumenta, a sua 
produtividade aumenta, assim como, a da empresa. A BMW afirma 
que a eficiência e rapidez na execução das tarefas aumentou 16% 
para os trabalhadores que adoptaram o teletrabalho (SUSTEL, 2004), 
Watad e DiSanzo reportam aumentos de productividade de, 
aproximadamente, 20% (2000); 
 Para empresas localizadas em zonas de forte densidade populacional 
a redução das necessidades de espaço de estacionamento poderá 
ser uma vantagem importante; 
 Maior capacidade de atracção e retenção de mão-de-obra: sendo o 
teletrabalho percebido como um beneficio para os trabalhadores, a 
disponibilização desta modalidade pode permitir reter recursos 
humanos que de outra forma poderiam ser forçados a optar por outras 
organizações geograficamente mais favoráveis. 
Para além dos benefícios directos as organizações registam ainda uma 
redução nos custos associados ao consumo energético. 
 
 No que respeita a custos as organizações registam-nos 
fundamentalmente no período inicial da adopção das práticas flexíveis e 
incluem: 
E os custos... 
 Administração e gestão: a correcta implementação de um programa 
de teletrabalho implica alguns estudos internos para a criação das 
condições efectivas à sua implementação; 
 Equipamento informático: aquisição de equipamento para os 
teletrabalhadores, quando assumido pela organização, podendo 
incluir: computador, impressora e telemóvel. No entanto, este custo 
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seria, na sua maioria, igualmente da responsabilidade da organização 
caso se tratasse de um trabalhador regular; 
 Formação: a necessidade de recorrer a múltiplos softwares de 
comunicação poderá implicar formação informática para os futuros 
teletrabalhadores com menor literacia digital ou tecnológica. 
O balanço entre custos e 
proveitos 
Contudo, o balanço entre proveitos e custos é claramente favorável aos 
primeiros, nomeadamente porque os custos se reportam 
fundamentalmente aos primeiros momentos de implementação de um 
programa de teletrabalho. Os dados da AT&T comprovam esta realidade. 
A empresa poupa, anualmente e de forma directa, 150 milhões de dólares 
com o seu programa de teletrabalho (AT&T, 2003), a SVI80 afirma que os 
benefícios são 3 a 4 vezes superiores aos custos de implementação de 
um plano de teletrabalho (SUSTEL, 2004). 
 
4.3.2.3 Outros impactos de natureza económica 
Decorrente dos impactos económicos indicados outras vantagens para a 
economia e áreas adjacentes podem ser enumeradas: 
 Combustíveis e poluição: a diminuição das deslocações para as 
organizações reflecte-se numa considerável redução nas viagens e 
consequentemente no consumo de combustíveis e libertação de 
gases nocivos. Em centros urbanos de forte densidade as vantagens 
em termos de poluição podem ser evidentes. Considerando que a 
AT&T em 2002 com o seu programa de teletrabalho evitou 
deslocações num total de 240 milhões de quilómetros (AT&T, 2003) e 
assumindo que o transporte usado em cada deslocação era o carro e 
que o consumo médio atingia os 7 litros, a poupança em combustível 
alcançaria os  16,8 milhões de litros. Esta preocupação com os 
impactos ambientais do teletrabalho tem, inclusivamente, levado 
investigadores a desenvolver aplicações que permitam calcular esse 
impacto. O trabalho de Kitou, Masanat e Horvath baseia-se nesta 
premissa ao proporem e desenvolverem uma aplicação baseada na 
Internet que permite, para além de calcular alguns impactos 
económicos da adopção do teletrabalho, calcular os impactos 
ambientais em termos de emissão de gases nocivos para a atmosfera 
(mais informação em Kitou, 2001); 
 Tráfego: com menos trabalhadores a deslocarem-se diariamente para 
as organizações o tráfego automóvel é reduzido. Os centros urbanos 
com maior congestionamento de tráfego podem, desta forma, 
                                                          
80 Empresa alemã de processamento de dados. 
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solucionar parcialmente o problema. De recordar que na origem dos 
trabalhos de Jack Nilles que foram fulcrais para a difusão do 
teletrabalho, estavam objectivos do Estado da Califórnia de reduzir o 
tráfego automóvel (ver ponto 4.1.1). 
4.3.3 Na dimensão educacional 
 “The main advantages of distance learning over the web are the from and to any 
place, at any time attributes” (Teofilova,2003: 424). 
O fomento de práticas de teletrabalho permite, por um lado, desenvolver 
um conjunto de competências ao nível da utilização dos serviços de 
comunicação mediados por computador, por outro, potencia a apetência 
por serviços a distância. Recorde-se que os modelos organizacionais 
emergentes baseiam-se em mão-de-obra qualificada cuja valorização 
assenta nas competências individuais. Neste sentido, os trabalhadores 
das novas organizações necessitam de adoptar uma estratégia de 
aprendizagem permanente, facilitada pelos novos instrumentos de Ensino 
a Distância. As soluções de Ensino a Distância (EaD) partilham as 
mesmas vantagens dos regimes de trabalho flexíveis, a quebra dos 
constrangimentos de tempo e espaço. Face a isto, são frequentemente 
adoptadas por organizações que recorrem a programas de teletrabalho 
para o suporte aos seus planos de formação. 
 Os primeiros sistemas tecnológicos de EaD baseavam-se na Televisão e 
remontam aos anos de 1960, quando esta surgia como um meio de 
suporte ao formato Tele-Educação. Estes sistemas enquadravam-se na 2ª 
geração de EaD81, caracterizada pela difusão unidireccional dos 
conteúdos através, não só, da televisão, mas também, da rádio e mesmo 
através de meios físicos como registos magnéticos de áudio ou vídeo.  
Os sistema de EAD 
Estes sistemas evoluíram para plataformas que incluem sistemas de 
videoconferência, relativamente elaborados, que permitem uma elevada 
qualidade de difusão de vídeo enquadrando-se na 3ª geração de EaD 
(Nipper, 1989 e Nolan, 2000). 
Diferentes plataformas ou sistemas de EaD baseados em PC  recorrem a 
diferentes mecanismos de disponibilização de conteúdos, apoiados por: i) 
serviços de comunicação síncrona e assíncrona; ii) serviços de gestão de 
exercícios e actividades; iii) mecanismos de troca de ficheiros; iv) 
capacidades multimédia para criação de espaços colaborativos virtuais e 
                                                          
81 A 1ª fase do EaD engloba o Ensino por Correspondência (troca de conteúdos 
pedagógicos apenas em  formato papel). 
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suportes multimédia de conteúdos (Teofilova, 2003). Estes serviços estão 
presentes nos principais sistemas de web-learning, tais como: AulaNet, 
Blackboard, Centra, FORMARE, Intralearn, Learning Space, TopClass ou 
WebCT82.  Estes sistemas de apoio à aprendizagem à distância partilham 
variadas características com os sistemas de apoio ao teletrabalho 
podendo ser perspectivada a sua adaptação às diferentes áreas83. 
A disponibilidade das plataformas de EaD associada à proliferação de 
serviços de EaD quer a nível académico quer para suporte à Formação 
Profissional tem permitido um crescimento dos utilizadores destes 
sistemas. Como referido, os teletrabalhadores são utilizadores 
preferenciais destes sistemas pois recorrem a eles para obter a formação 
profissional das organizações para as quais trabalham e partilham. As 
competências na utilização de ferramentas comunicacionais e de gestão 
que adquirem no desenvolvimento das suas actividades em regime de 
teletrabalho, fomenta-lhes a apetência por outros serviços a distância 
mediados tecnologicamente como os serviços de EaD.   
4.4 Tecnologias de suporte ao teletrabalho 
“Without question, telework’s growing popularity is facilitated in large part by the 
growth of new communication technologies” (Scott, 1999: 242). 
A denominação e classificação do trabalho remoto como teletrabalho, no 
plano tecnológico, depende da existência de mediação tecnológica e de 
comunicação suportada por computador. Desta forma, as ferramentas de 
comunicação e gestão para suporte ao teletrabalho têm sido, desde os 
primeiros passos deste modelo de trabalho, uma preocupação das 
organizações. Áreas de investigação como a Computer Supported 
Cooperative Work (CSCW) revelam-se dinâmicas no desenvolvimento de 
soluções que permitam suportar cenários específicos de trabalho 
cooperativo e/ou colaborativo. Actualmente, identificam-se vários 
projectos e soluções comerciais que servem de suporte ao teletrabalho ou 
que dão suporte a necessidades específicas dos teletrabalhadores.  
O desenvolvimento de plataformas de suporte ao trabalho remoto tem-se 
centrado em soluções específicas para as organizações e para 
                                                          
82 Em: http://guiaaulanet.eduweb.com.br; http://www.blackboard.com; 




83 Veja-se as sugestões de aplicação do sistema 2BeOn à área do Ensino a 
Distância em Almeida, 2002. 
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teletrabalhadores dependentes mas igualmente para suporte a 
teletrabalhadores independentes, comummente designados de 
freelancers. 
4.4.1 Serviços ou tecnologias modulares para suporte à 
comunicação e informação nas organizações 
A planificação da estrutura de qualquer plataforma tecnológica para 
suporte a actividades em regime de teletrabalho pressupõe tomar em 
consideração um conjunto de serviços fundamentais.  
Esta secção caracteriza, genericamente, esses serviços e tecnologias 
permitindo uma compreensão alargada da sua pertinência em planos de 
teletrabalho. Os serviços encontram-se classificados de acordo com a sua 
tipologia. 
 
 Os serviços de comunicação síncrona caracterizam-se por suportarem a 
troca de informação (textual, áudio ou vídeo) em tempo real. Pressupõe, 
portanto, que os interlocutores do processo de comunicação, emissor e 
receptor, se encontrem simultaneamente envolvidos no mesmo processo 
comunicativo.  
Serviços de comunicação 
síncrona 
 
4.4.1.1 Instant messaging (IM) | Mensagens Instantâneas 
Serviço de comunicação em texto baseado na comunicação síncrona 
entre 2 utilizadores, podendo, no entanto, suportar comunicação síncrona 
com vários utilizadores. O sucesso das plataformas de IM deve-se, em 
grande medida, aos mecanismos de awareness, normalmente associados 
a estes sistemas. Os mecanismos de awareness permitem dar 
informação, aos utilizadores dos sistemas de IM, da presença on-line ou 
off-line dos seus contactos84. Esta informação é particularmente relevante 
como um factor potenciador de início de contactos85. O utilizador só 
interage por IM caso o destinatário da mensagem se encontre on-line e 
com possibilidade de responder. Reffell e Eklund demonstram, no seu 
estudo, a importância dado pelos utilizadores a esta informação, 
apontando, apenas, alguma resistência à disponibilização desta 
                                                          
84 Lista de contactos usualmente referenciada em alguns sistemas de IM por 
“buddy” ou “friends” list. As listas de contactos são guardadas, dependendo da 
aplicação, no computador local ou num servidor, permitindo, neste ultimo caso, 
dispor da lista de contactos em qualquer terminal onde o utilizador se ligue e 
autentique. 
85 Para além da simples informação do estado on-line ou off-line, as diferentes 
aplicações de IM permitem indicar outros estados de presença como: volto já, 
ausente, ao telefone, em hora de almoço, ocupado, entre outros. 
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informação aos superiores hierárquicos, pela carácter controlador com 
que poderá ser entendida (Reffell, 2002). 
O sucesso dos sistemas de IM comprova-se pela evolução do número de 
utilizadores que têm aderido a esta tecnologia. Já em 2001, os 
responsáveis pelos serviço de IM da AOL e do ICQ defendiam ter mais de 
100 milhões de utilizadores cada86 (Abreu, 2002).  
Plataformas de referência Das plataformas actuais de IM de maior implantação destacam-se:  
 AOL IM87: serviço de IM da operadora de Internet America Online; 
 ICQ88: primeiro serviço de IM a alcançar um vasto número de 
utilizadores; 
 Jabber Extensible IM89: uma plataforma de IM da Jabber Inc. que 
se distingue por ser open-source e ser utilizada como base para a 
implementação de múltiplos serviços de IM, como é exemplo o 
Mensageiro do Sapo90. Esta plataforma é compatível com as 
principais plataforma de IM como o ICQ, AOL IM ou MSN 
Messenger; 
 MSN Messenger91: o serviço IM da Microsoft registando um 
elevado número de utilizadores actualmente; 
 Hub IM92: um serviço de IM da Communicator Inc. destinado ao 
meio empresarial. Face às demais soluções de IM, desenvolvidas 
para o utilizador comum, a solução Hub oferece maior segurança 
na troca de mensagens, possibilidade de restrição da comunidade 
a uma só organização, criação de canais de veiculação de 
informação e acesso a informação comercial relevante (ex. 
Informação bolsista); 
 Google Talk93: o serviço mais recente lançado em 25-08-2005 é a 
resposta da gigante empresa do popular motor de busca às 
propostas da Microsoft, AOL ou Skype. Para além de um serviço 
                                                          
86 Por sua vez, já nos finais da década de 1980 um pioneiro sistema de informação 
e comunicação em rede, o Minitel, em França, registava forte adesão sobretudo 
devido à introdução de um serviço de conversas mediadas pelo sistema. De 
características técnicas muito diferentes dos actuais sistemas de IM, o Minitel 
beneficiou, durante alguns anos, de popularidade entre os Franceses pela 
utilização dos serviços de conversa (Castells, 2000). 
87 Em: http://www.aim.com/. 
88 Em: http://www.icq.com/. 
89 Em: http://www.jabber.org. 
90  Em: http:// messenger.sapo.pt/. Em 2005 a Sapo alargou os serviços desta 
aplicação passando a incluir, para além de comunicação por vídeo, 
comunicação por voz através de VoIP (ver ponto 4.4.1.3). 
91 Em: http://messenger.msn.com/. 
92 Em: http://www.communicatorinc.com/HubIM.html. 
93 Em: http://www.google.com/talk/. 
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de mensagens instantâneas inclui a possibilidade de conversa 
áudio entre utilizadores do Google Talk; 
 
As aplicações cliente das versões actuais dos serviços de IM oferecem 
um conjunto de funcionalidades que ultrapassam a simples conversa de 
texto, permitindo: conversa de voz (voice over IP), partilha de aplicações, 
troca de ficheiros, navegação partilhada, entre outros. Aos benefícios 
desta ferramenta de comunicação juntam-se, no entanto, preocupações 
da sua utilização como um elemento de distracção ao trabalho. 
 Os serviços de IM actualmente, e face à popularidade conseguida, 
encontram-se disponíveis em vários terminais para além dos 
computadores pessoais, nomeadamente em telemóveis. Recorrem para 
isso a ligações de dados por WAP, GPRS ou UMTS ou através da troca 
de SMSs94.  
IM em terminais móveis 
 
4.4.1.2 Chat de texto 
Serviço de comunicação em texto baseado na comunicação síncrona 
entre vários utilizadores. Este serviço é comummente organizado em 
salas temáticas que permitem aos utilizadores conversarem sobre os 
temas que mais lhes interessarem. Ao contrário dos sistemas de IM, não 
utilizam os mecanismos de awareness como potenciadores da 
comunicação. Os serviços de chat fornecem informação de quem se 
encontra ligado, no entanto, essa informação baseia-se em alcunhas 
(nicknames) que cada utilizador pode optar o que permite a garantia do 
anonimato. Para além disso, a informação de awareness só é 
disponibilizada quando o utilizador se encontra ligado a uma determinada 
sala, não podendo, desta forma, saber quem se encontra ligado a cada 
sala sem previamente entrar nela. O recurso ao chat decorre, assim, de 
discussões agendadas ou simplesmente de impulsos. 
 As salas de chat no meio organizacional são utilizadas em contextos de 
projecto entre os membros da(s) equipa(s) de trabalho onde os nicknames 
são facilmente associados à pessoa respectiva. As principais plataformas 
de suporte ao trabalho cooperativo integram mecanismos de comunicação 
em chat garantindo o acesso restrito às salas de discussão. 





Contudo, é em contextos lúdicos que estes sistemas de comunicação 
encontram um grande sucesso e níveis de adesão. Neste contexto, as 
aplicações baseiam-se no protocolo e serviço Internet Relay Chat(IRC) 
Os chats para utilização 
lúdica 
                                                          
94 Consultar Vogiazou, 2002, para mais informação sobre a implementação de 
sistemas de IM em terminais móveis, nomeadamente telemóveis.  
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que, recorrendo a uma rede de servidores de IRC, permite a 
disponibilização de salas de discussão temáticas a um elevado número de 
utilizadores. Os utilizadores necessitam apenas de uma aplicação cliente 
de IRC das quais se destacam: 
Aplicações cliente 
 
 mIRC95: aplicação cliente para as redes IRC com um elevado 
número de utilizadores; 
 Xchat96:  aplicação cliente para sistemas UNIX compatível com 
vários sistemas operativos como: Linux, Solaris, Mac OS X, 
Windows, AIX, FreeBSD, entre outros. 
 
4.4.1.3 Comunicação por voz - Voice over IP (VoIP) 
Serviço de transporte de áudio através de redes IP (Internet Protocol) 
também designado de Internet telephony ou IP telephony, associado a 
hardware e software que permite o estabelecimento de conversas áudio 
em tempo real na Internet. Através de VoIP elimina-se a comunicação 
baseada na comutação de circuitos para se passar a comunicação por 
troca de pacotes IP recorrendo a protocolos como H.32397 ou SIP. Esta 
alteração permite baixar significativamente os custos das comunicações 
de voz, no entanto, requer largura de banda considerável para permitir 
comunicação com boa qualidade.  
O VoIP nas organizações A comunicação de voz pela Internet tem tido utilização alargada na ligação 
entre grandes empresas ou em sistemas de suporte ao cliente. As 
empresas olham para o VoIP como uma solução essencial para os 
regimes de trabalho à distância. De facto, segundo um estudo da AT&T e 
da Economist Intelligence Unit, em 2004, 79% dos executivos esperavam 
vir a utilizar o VoIP até 2006 (Obercom, 2005c). Paralelamente, o 
desenvolvimento de um conjunto de soluções de software tem permitido a 
difusão deste serviço junto do utilizador comum. Destacam-se as 
seguintes soluções de software: 
 
 
Soluções VoIP de forte 
adesão  
 
 NetMeeting98: a solução da Microsoft destacou-se por ser a 
primeira aplicação a alcançar uma utilização massificada para a 
conferencia de áudio e vídeo; 
 
                                                          
95 Em: http://www.mirc.com/.  
96 Em: http://www.xchat.org/.  
97 Protocolo para conferências multimédia que podem incluir voz, dados ou vídeo 
suportadas em redes de trocas de pacotes. Foi o primeiro protocolo a ser 
adoptado para VoIP, encontrando-se, actualmente, a ser substituído pelo SIP. 
O protocolo SIP (Session Initiation Protocol) permite a iniciação, alteração e 
desactivação de sessões ou chamadas multimédia. Permite a realização de 
conferencias unicast ou multicast. 
98  Em: http://www.microsoft.com/windows/netmeeting/.  
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 MSN Messenger: o popular programa de IM da Microsoft oferece, 
igualmente, a possibilidade de conversas áudio; 
 Skype99: a aplicação da Skype Techologies, criada pelos 
fundadores do KaZaa, utiliza um sistema proprietário para 
disponibilizar aos utilizadores a máxima qualidade nas suas 
chamadas telefónicas na Internet. Disponibilizado numa aplicação 
cliente de IM, recorre a uma arquitectura peer-to-peer para 
estabelecer ligações directas entre utilizadores permitindo, desta 
forma, a máxima largura de banda e, consequentemente, melhor 
qualidade que outras aplicações de utilização generalizada como 
o MSN Messenger. Para além de disponibilizar chamadas entre 
clientes de Internet esta solução permite efectuar chamadas para 
telefones convencionais100. O sucesso do Skype mede-se por, 
mais de 165 milhões de downloads da aplicação101 e pela 
aquisição, em Setembro de 2005, pela gigante americana de 
leilões, a eBay, para funcionar como suporte à comunicação por 
voz entre os utilizadores do leilão virtual; 
 Google Talk: como referido no ponto relativo às tecnologias de IM, 
esta aplicação da Google oferece a possibilidade de conversa 
áudio entre os contactos da plataforma não permitindo efectuar 
chamadas para outros contactos; 
 SIPphone102: ao contrário das aplicações referidas, o SIPphone é 
um serviço que permite ligar um telefone convencional à Internet 
permitindo estabelecer chamadas telefónicas sobre IP103.  
 Em Portugal as soluções VoIP começam a ser disponibilizadas de forma 
massiva aos cibernautas. Para além da integração do serviço no Clix 
ADSL, no segundo semestre de 2005 outros dois ISPs de maior adesão 
apresentaram as suas soluções VoIP. O Sapo integrou a comunicação por 
voz e vídeo no seu mensageiro104 e a IOL lançou o serviço IOL Talki que 
permite chamadas entre clientes IOL e para outros números de outras 
redes, nacionais ou internacionais105. 
Soluções VoIP portuguesas 
 
                                                                                                                                     
99  Em: http://www.skype.com/. 
100 De modo a fornecer este serviço a Skype disponibiliza um sistema de crédito 
que permite “carregar” o skype, dando, desta forma, ao utilizador a 
possibilidade de efectuar chamadas telefónicas para centenas de países.  
101  Dados de Setembro de 2005 em: http://www.skype.com/. 
102  Em: http://sipphone.com/.  
103 Alguns operadores de Internet por cabo ou ADSL em Portugal oferecem, 
actualmente, soluções de telefonia pela Internet. 
104  Mais informação em: http://messenger.sapo.pt/.  
105 Mais informação em: http://ioltalki.iol.pt/.  
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4.4.1.4 Videoconferência 
"A video conference is as useful to employ the favorable features of face-to-face 
communication as a 'real' conference. Obviously, it is important that people can 
see one another and talk with each other simultaneously, but it is not that 






A videoconferência baseia-se na comunicação por áudio e vídeo de forma 
síncrona entre 2 ou mais utilizadores. A riqueza da comunicação com voz 
e imagem minimiza a necessidade do recurso a viagens ao permitir que 2 
pessoas ou 2 equipas remotas possam discutir, virtualmente, face a face. 
Um estudo da Universidade de Bradford, referido pelo Obercom, revelou 
que na British Telecom com a introdução de sistemas de teleconferência, 
(46%) das deslocações de carro para encontros de trabalho foram 
eliminadas. 68% dos inquiridos referiam, ainda, que a última reunião por 
teleconferência cumpriu todos os objectivos previstos (Obercom: 2005d). 
 
Os serviços de videoconferência, utilizados desde o início dos anos 90, 
implicavam, tradicionalmente, a instalação de linhas de dados dedicadas 
(com recurso a um acesso primário RDIS106) e o recurso a hardware 
especializado (câmaras, microfones, computadores) para permitirem o 
seu funcionamento optimizado. Esta solução era apenas acessível a 
grandes empresas ou eventos. No entanto, com a proliferação de Internet 
de banda larga e a melhoria dos sistemas de codificação e compressão 
de dados, regista-se a crescente disponibilidade de soluções para desktop 
videoconferencing, videoconferência através do computador pessoal 
permitindo, desta forma, a proliferação deste serviço. Contudo, estas 
soluções não registam a qualidade de soluções de hardware e software 
dedicadas.  
As soluções de videoconferência utilizam o standard H.323 que inclui um 
conjunto de protocolos de compressão de dados.  
Soluções para desktop 
videoconferencing 
Das soluções de software para videoconferência no PC existentes no 
mercado destacam-se: 
 
 NetMeeting: a par com uma solução de VoIP, a aplicação da 
Microsoft foi pioneira na disponibilização ao grande público de 
uma solução para videoconferência. A Microsoft reduziu o 
investimento nesta aplicação em detrimento da integração de 
funcionalidade no MSN Messenger; 
                                                          
106  Um acesso primário RDIS inclui até 30 canais RDIS de 64Kbps, num total 
máximo de, aproximadamente, 2Mbps. 
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 MSN Messenger: o software de IM permite videoconferência entre 
2 utilizadores, recorrendo a um plug-in desenvolvido pela 
Logitech. Afirma-se como a solução de massas para 
videoconferência, embora de qualidade, ainda, reduzida;   
 ViaVideo107:  A solução que a PolyCom, Inc. reclama como sendo 
a melhor do mercado, permite full motion vídeo (30fps) com 
apenas 512 Kbps. A Polycom oferece vários produtos de 
videoconferência que incluem, para além da solução desktop, 
soluções empresariais que permitem vídeo com resolução SXGA; 
 Click to Meet108: A solução da First Virtual Communications 
constitui-se de um centro de comunicações que permite 
videoconferência entre vários utilizadores. Permite a moderação 
das videoconferências, integração com o Outlook e com 
ferramentas de IM; 
 SunForum 3.2109: A Sun Microsystems disponibiliza através do 
SunForum uma aplicação que permite para além da 
videoconferência, a áudio conferencia, whiteboard e partilha de 
aplicações. A aplicação dedicada a necessidades específicas 
empresariais permite videoconferência entre vários utilizadores; 
 Conference XP: Uma iniciativa da Microsoft Research110 que 
resulta num software que permite a videoconferência com vários 
utilizadores através de ligações peer-to-peer. Necessitando de 
uma largura de banda de 2Mbps, em cada cliente, permite full 
motion vídeo(640x480)  a 30fps.  Para além de suportar reuniões 
de empresas, a sua utilização é aplicável ao ensino a distância e 
à disponibilização de conferências académicas e profissionais on-
line.  
 
 Com a quadruplicação da velocidade na maioria das ligações de banda 
larga em Portugal, os ISPs começam a apostar no desktop 
videoconferencing. O mensageiro do Sapo disponibiliza comunicação 
vídeo e o fornecedor de serviços disponibiliza, comercialmente, pacotes 
de hardware para promoção do serviço. 
 
E em Portugal 
 
                                                          
107 Em: http://www.polycom.com/products_services/1,1443,pw-35-4367-
4368,00.html. 
108 Em: http://www.fvc.com/.  
109 Em: http://www.sun.com/desktop/products/software/sunforum/3.2/.  
110 Em: http://research.microsoft.com/.  
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Serviços de comunicação 
assíncrona 
 
Os serviços de comunicação assíncrona caracterizam-se por se basearem 
na troca de informação (textual, áudio ou vídeo) sem a necessidade de 
presença simultânea do receptor. Pressupõem, portanto, que a 
mensagem seja enviada e só posteriormente recebida. Permitem ao(s) 
receptor(es) aceder(em) a essa mensagem e poder(em) responder, 
também de forma assíncrona.  
 
4.4.1.5 Correio electrónico -  e-mail  
E-mail, a abreviação de electronic mail (correio electrónico), um serviço 
que se baseia na passagem de mensagens simples de texto por via 
electrónica de um computador para outro.  
O e-mail, criado para a ARPANET111 em 1971 por Ray Tomlinson, foi o 
primeiro serviço de comunicação a ter uma adesão massiva na Internet e, 
actualmente, afirma-se como o serviço de comunicação electrónico mais 
utilizado em todo o mundo.  
No final da década de 1980 e princípios de 1990 os diferentes operadores 
de Internet ligaram as suas redes proprietárias de e-mail permitindo a 
massificação deste serviço. 
Características do serviço 
de e-mail 
 
Os serviços de e-mail baseiam-se na comunicação entre dois 
computadores (servidores de e-mail) que permitem a troca de mensagens 
mesmo que o emissor e receptor se encontrem off-line. Através do 
protocolo SMTP, Simple Mail Transfer Protocol, o servidor de e-mail do 
emissor identifica o caminho para o servidor de correio do destinatário, 
que utiliza o protocolo POP, Post Office Protocol. 
 
O serviço de e-mail permite o envio de mensagens de texto para um ou 
vários receptores. As mailling lists (listas de e-mails) permitem o envio de 
uma única mensagem de e-mail para um grupo alargado de utilizadores. 
Anexado às mensagens de e-mail podem seguir ficheiros de dados, 
vulgarmente classificados de attachments. 
Actualmente, o serviço de e-mail mundial é afectado por SPAM (e-mail 
não solicitado) que se estima representar 80% de todas as mensagens a 
circular na Internet. Este facto tem obrigado as autoridades competentes a 
tomarem medidas de controlo por forma a manter a fiabilidade e utilidade 
do serviço. 
 
Para a leitura, redacção e envio de e-mail registam-se um conjunto de 
aplicações, das quais se distinguem: 
                                                          
111 A rede de computadores criada pela Defense Advanced Research Project 
Agency (ARPA). 
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  Outlook e Outlook Express112: as soluções da Microsoft são as 
mais populares e integram, para além de todas as funcionalidades 
relacionadas com a gestão do correio electrónico, outras 
ferramentas como: calendário, lista de contactos e gestão de 
tarefas. A utilização universal desta aplicação cliente leva muitos 
fabricantes de hardware e software a desenvolverem produtos que 
permitem a integração e sincronização com o Outlook, como: 
telemóveis ou leitores de mp3; 
 Eudora113: o software da QUALCOMM, criado em 1992, foi uma 
das primeiras aplicações cliente de grande utilização. 
Actualmente, suporta, para além da gestão de correio, 
ferramentas como: spamwatch para filtragem de spam ou 
ferramentas avançadas de leitura de mensagens; 
 Pegasus Mail: O serviço de e-mail mais antigo da Internet ainda 
em actividade, desde 1989. Este serviço, grátis, foi criado por 
David Harris. Aliada à aplicação cliente do Pegasus é utilizado o 
software de servidor Mercury; 
 Mozilla Thunderbird114: o programa cliente de e-mail gratuito da 
iniciativa de desenvolvimento global de software mozilla. O 
programa inclui as principais funcionalidades disponíveis no 
Outlook a par com um leitor de notícias RSS115 e de um gestor de 
newsgroups. Disponibiliza, ainda, um calendário e livro de 
endereços. 
Aplicações de gestão de 
correio electrónico 
 
 Paralelamente, assiste-se ao desenvolvimento de serviços de Webmail, 
independentes ou complementares, que permitem a gestão de correio 
electrónico no browser, dispensando uma aplicação cliente. Estes serviços 
permitem aos utilizadores acederem de qualquer computador à sua caixa 
de correio de forma rápida e sem qualquer configuração ou instalação. O 
maior motor de busca mundial, o Google, disponibiliza um serviço de 
webmail, o Gmail116, que permite a cada utilizador dispor de uma caixa de 
correio com mais de 1GB de espaço e mecanismos de indexação de 
mensagens que utilizam os sistemas de procura que popularizaram este 
motor de busca. 
Os serviços de webmail 
                                                          
112 Em: http://office.microsoft.com/pt-pt/assistance/CH790018072070.aspx.  
113 Em:http://www.eudora.com/. 
114 Em:http://www.mozilla.org/products/thunderbird/.  
115 Rich Site Summary: um formato XML para a distribuição de notícias on-line. 
116 Em:https://gmail.google.com/.  
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4.4.1.6 Fóruns de discussão 
Os fóruns de discussão são serviços de comunicação assíncrona que se 
baseiam na troca de mensagens sobre um determinado tópico ou tema. 
São adequados para a discussão de temas, encontro de utilizadores com 
interesses similares ou aprofundamento de conhecimentos sobre um 
determinado tópico. 
De arquitectura semelhante aos newsgroups, distinguem-se destes ao 
serem frequentemente disponibilizados em apenas um servidor e geridos 
pelo criador do fórum. A dinamização de um fórum de discussão baseia-
se em simples passos: 
 Lançamento de um tema para discussão; 
 Contribuição livre de qualquer utilizador por mensagem de texto 
para a discussão; 
 Possibilidade de resposta a cada contribuição no fórum. 
Os fóruns de discussão recorrem, frequentemente, a um interface web, 
podendo assumir uma dimensão pública, permitindo a qualquer utilizador 
criar um novo grupo de discussão ou um acesso restrito, controlando os 
utilizadores que acedem a esses grupos. Esta solução é adoptada por 
algumas organizações para a criação de pontos de encontro e partilha de 
conhecimentos ou para suporte a equipas de trabalho remotas. O serviço 
público de fóruns de discussão é frequentemente designado de 
egroups117.  
 
Serviços de partilha Tecnologias ou serviços que permitem a várias pessoas utilizar 
simultaneamente um mesmo programa ou sistema. Estas tecnologias são 
frequentemente utilizadas para tarefas de suporte técnico ou como 
facilitadoras do trabalho e discussão em grupo. 
 
4.4.1.7 Remote desktop Access 
As aplicações de Remote Desktop Access disponibilizam, aos utilizadores, 
a possibilidade de acederem a partir de um PC ao ambiente de trabalho 
(desktop) de outro PC. Para além de permitir o simples acesso aos 
ficheiros remotos, disponibilizam funcionalidades que permitem utilizar o 
computador remoto como se este fosse o próprio computador em que se 
processa esse acesso. O acesso remoto ao ambiente de trabalho de 
outros computadores permite, ainda, que o utilizador remoto e o utilizador 
local e físico do computador em causa executem operações e assumam 
                                                          
117  Como exemplo consultar os grupos de discussão da Yahoo em: 
http://groups.yahoo.com/.  
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controlo sobre a máquina simultaneamente ou de forma alternada. A 
utilização destas aplicações permite suportar situações como: 
  Help-desk: um teletrabalhador em casa pode pedir auxilio técnico 
aos serviços de suporte da sua organização, que se encontram 
nas instalações da empresa. Estes, recorrendo ao software, 
podem aceder ao computador do teletrabalhador e verificar e 
resolver o problema, executando remotamente os procedimentos 
para a sua resolução (ex. instalação de software); 
 Gestão remota de servidores: webmasters de servidores 
empresariais podem aceder a essas máquinas e gerir todas as 
suas operações remotamente, permitindo que estes servidores se 
encontrem distribuídos. 
Contextos de utilização 
 
Diferentes aplicações dão suporte ao remote desktop access, destas 
destacam-se: 
  Enterprise Private Network118: A solução da NetSilica, Inc. permite 
acesso remoto a qualquer computador em diferentes plataformas 
(Windows, Mac e Linux). Disponibiliza diferentes mecanismos de 
segurança e de logging; 
 GoToMyPC119: Uma solução de referência que permite acesso 
seguro, a partir de múltiplas plataformas, incluindo Windows 
mobile ou CE, o que possibilita a gestão remota inclusivamente a 
partir de um telemóvel. Permite a 2 utilizadores remotos acederem 
em simultâneo ao mesmo computador. Disponibilizado pela 
ExpertCity, Inc.; 
 PCAnyWhere120: A popular solução da Symantec Corporation 
permite ligações seguras e encriptadas e disponibiliza 
funcionalidades de deployment. Estas funcionalidades possibilitam 
agendar o envio e instalação de software em vários computadores 
em simultâneo; 
 Remote Desktop Connection: Na sequência das características já 
disponibilizadas no NetMeeting, a Microsoft apresenta 
funcionalidades de acesso remoto nas últimas gerações dos seus 
sistemas operativos, permitindo o acesso a um mesmo 
computador por 2 utilizadores simultâneos. A Microsoft inclui, 
ainda, nas últimas gerações do Messenger uma funcionalidade 
Aplicações que 
disponibilizam a partilha de 
desktop 
                                                          
118 Em: http://www.netsilica.com/nshome/products.htm.  
119 Em: https://www.gotomypc.com/.  
120 Em:http://www.symantec.com/pcanywhere/.  
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que permite a qualquer utilizador partilhar o seu desktop, 
nomeadamente para permitir a assistência técnica remota. 
4.4.1.8 Whiteboard electrónico 
Funcionalidade que permite a 2 ou mais utilizadores partilharem um 
quadro electrónico. Semelhante a uma simples aplicação de desenho 
permite que vários utilizadores remotos colaborem em actividades de 
brainstorming ou validação de esquemas e ideias. Os utilizadores do 
quadro electrónico podem desenhar, escrever, partilhar imagens e 
documentos nesse espaço. Caracterizando-se pela simplicidade, esta 
ferramenta surge normalmente integrada num conjunto de serviços 
colaborativos e comunicacionais. As plataformas seguintes incluem 
whiteboards: 
 eRoom Digital Workspace (ver 4.4.4.5); 
 Groove (ver 4.4.4.4); 
 MSN Messenger. 
4.4.1.9 Partilha de aplicações 
Funcionalidade que permite a 2 ou mais utilizadores partilharem uma 
mesma aplicação trabalhando colaborativamente sobre um documento a 
ser produzido por essa aplicação. A partilha de aplicações pressupõe que 
cada utilizador possa receber imediatamente as modificações efectuadas 
por outro e uma correcta gestão de eventos e de controlo. As ferramentas 
de partilha de aplicações têm de gerir as interacções de múltiplos 
utilizadores sem que estas resultem em conflito. Neste sentido, recorrem a 
complexos sistemas de controlo de “vez” que permitem delegar, 
alternadamente, apenas a 1 utilizador o controlo da aplicação.  
As aplicações e plataformas de colaboração incluem, em alguns casos, 
esta funcionalidade como a plataforma Groove (Groove Networks, Inc.) ou 
o MSN Messenger (funcionalidade presente num primeiro momento na 
aplicação NetMeeting). 
4.4.1.10 Workspace virtual 
Workspace virtual como um 
conjunto de serviços 
Um workspace virtual não deverá ser considerado como um serviço 
independente, é, fundamentalmente, a integração de um conjunto de 
funcionalidades de comunicação e partilha orientadas ao suporte a 
projectos. Tendo como objectivo apoiar a gestão de projectos entre 
equipas distribuídas, os espaços de trabalho virtuais disponibilizam, ainda, 
funcionalidades como: 
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 Definição dos membros com acesso a cada projecto; 
 Identificação dos papéis que cada membro poderá assumir e 
privilégios de acesso à informação dos projectos; 
 Criação e acompanhamento de tarefas de trabalho, podendo 
estas ser delegadas a outros membros da equipa; 
 Mecanismos de notificação e sistemas de alerta que auxiliam os 
membros da equipa a acompanhar e cumprir prazos; 
 Calendários individuais e de equipa para marcação de 
compromissos e prazos (deadlines). 
No ponto 4.4.4 e 4.4.5 inclui-se uma análise em maior detalhe de 
diferentes soluções e plataformas desenvolvidas para suportar equipas 
remotas. Várias aplicações descritas incluem workplaces virtuais de 
diferentes características. 
4.4.2 A utilização das ferramentas de comunicação 
A disponibilidade de diferentes ferramentas de comunicação para suporte 
a actividades em regime de teletrabalho não implica, necessariamente, 
uma utilização uniforme das diferentes ferramentas. Efectivamente, 
registam-se diferenças de utilização importantes que importa registar e ter 
em conta na definição de qualquer plataforma de suporte ao teletrabalho. 
O estudo de Scott e Timmerman, realizado em 1998 com base nas 
respostas de 86 teletrabalhadores de variadas organizações (informação, 
financeiras, indústria manufactureira, advocacia e outros), revela que 
tecnologias os teletrabalhadores consideram vitais para o seu 
desempenho e qual o uso que fazem dessas tecnologias (Scott, 1999).  
 
 Pela análise da Tabela 10 verifica-se que o telefone se destaca por ser a 
tecnologia utilizada por todos os teletrabalhadores de forma muito regular. 
Segue-se, em percentagem de utilizadores, o fax e o voice mail, os 
serviços postais e o e-mail.  Esta última assumia já, em 1998, uma 
importância muito elevada sendo considerada a 4ª ferramenta de 
comunicação mais vital. A importância do e-mail é referida por Higa no 
seu estudo sobre a utilização do e-mail. O autor revela que os “teleworkers 
recognized e-mail as an information-rich medium, e-mail’s functional diversity 
and richness could considerably improve their productivity by curtailing process 
bottlenecks in traditional media” (Higa, 2000: 170). O autor refere, ainda, que 
o e-mail assume importância vital sobretudo se for valorizado pelos 
gestores como um instrumento de comunicação. 
O telefone ainda como a 
tecnologia mais usada 
apesar do forte crescimento 
do e-mail 
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Tabela 10 – Uso das tecnologias da comunicação e sua importância para o teletrabalho121 
(fonte: Scott, 1999: 247). 
Do lado das ferramentas menos utilizadas e consideradas de menor 
importância encontram-se os serviços avançados de comunicação 
baseados na Internet: Groupware, computer conferencing e 
videoconferência. A este facto não será alheio o conjunto de 
necessidades técnicas (hardware, software e redes) e os inerentes custos 
que estas tecnologias implicavam em 1998 (Scott,1999).  
Com a evolução dos serviços Internet, a descida dos preços das soluções 
de comunicação avançada e o aumento de largura de banda, é expectável 
que os resultados à data de elaboração deste documento fossem 
substancialmente diferentes. Contudo, Scott destaca a necessidade de 
não subestimar os serviços de comunicação mais simples, pela facilidade 
e ubiquidade que os caracterizam. Por outro lado, refere que os serviços 
de comunicação avançados são utilizados por teletrabalhadores com um 
maior nível de identificação com a organização revelando que a 
                                                          
121 Frequência de uso: de 0=Nunca a 5=Muita regularidade. Importância vital: de 
0=Muito Pouco Importante a 5=Muito Importante. A percentagem a  usar uma 
determinada tecnologia foi calculada a partir dos teletrabalhadores que 
responderam diferente de 0 ou nunca. 
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importância destes serviços está relacionada com o grau de proximidade 
do teletrabalhador à organização. 
 O estudo procurou, ainda, relacionar o uso das diferentes tecnologias com 
o tipo de objectivos de utilização. Dessa análise resultou que o fax e o 
telefone eram as tecnologias mais usadas para a troca de mensagens 
relacionadas com as tarefas. No que respeita a mensagens de carácter 
social ou relacional, o e-mail e o telefone eram os meios mais utilizados. 
Estes dados revelam o carácter mais informal de tecnologias como o e-
mail face à formalidade do fax. 
 
Interacções formais: fax 
 
Interacções informais: 
telefone e e-mail 
 
Face à data de realização do estudo de Scott, reforçou-se a importância 
de actualizar a informação do uso das ferramentas de comunicação na 
fase de avaliação deste estudo. O pré-questionário (ver ponto 5.1) revelou 
o e-mail como o serviço telemático de comunicação preferencial, seguido 
da transferência de ficheiros via FTP122. A importância atribuída a cada 
serviço foi, ainda, avaliada na fase de avaliação final, cujas conclusões se 
podem observar na Tabela 33. 
4.4.3 Um levantamento de projectos de investigação de 
referência 
Vários projectos de investigação procuram dar respostas a desafios ou 
problemas da Sociedade da Informação e especificamente suportar o 
teletrabalho. Em termos de enquadramento financeiro os principais 
projectos de investigação decorrem do Programa Information Society 
Technologies (IST) – Prioridade 2, no âmbito do 5º e 6º quadros Europeus 
de Financiamento.  
Seguidamente, caracterizam-se os projectos de investigação cujos 
objectivos e resultados se revelam de maior pertinência para o presente 
estudo: 
4.4.3.1 CEBOS 
 O projecto CEBOS (Cost Effective e-Business Operating Services for 
SMEs) enquadra-se na Acção - Work spanning KA2 - Promoting Broad 
Adoption of eCommerce/eWork in Regions/Sectors do Programa 
Information Society Technologies (IST). 
Cost Effective e-Business 
Operating Services for 
SMEs 
Este projecto, já terminado, dirigia-se a pequenas e média empresas 
(PMEs)) e focalizava-se na avaliação dos mercados de trabalho 
                                                          
122 De notar que neste estudo o telefone não foi apresentado como hipótese de 
resposta, a avaliação compreendia apenas serviços comunicacionais mediados 
por computador. 
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electrónicos como potenciadores da redução da diferença (gap) entre as 
PMEs e o mercado de trabalho internacional. O projecto compreendia 
como objectivos gerais: 
 Analisar os mercados de trabalho europeus para identificar 
oportunidades de negócio; 
 Analisar os modelos de gestão das PMEs para identificar 
estratégias para a sua adaptação a e-Business; 
 Definir modelos de boas práticas para os mercados electrónicos 
europeus de trabalho; 
 Implementar uma plataforma mediadora entre as PMEs e os 
mercados electrónicos de trabalho e avaliar os benefícios dessa 





O projecto MOTION123 enquadra-se na Acção 2 - New Methods of Work 
and eCommerce, do Programa Information Society Technologies (IST). 
Este projecto, já terminado, dirigia-se a grandes ambientes de produção 
distribuídos, nomeadamente os focalizados nos processos de 
desenvolvimento de software para telemóveis e de design de 
componentes para electrodomésticos. O projecto compreendia como 
objectivos gerais: 
 
 Especificar e  desenvolver uma plataforma multi-serviços distribuída 
para suporte ao trabalho em equipa; 
 Validar a plataforma no contexto de duas aplicações: 
o  Produção de telemóveis: empresa Nokia; 
o Produção de componentes para electrodomésticos: empresa 
Electrolux Zanussi; 
 Investigar as potencialidades do projecto MOTION para a melhoria 
dos processos de gestão como design de produto ou produtividade 
(Tarkiainen, 2001). 
Especificamente o projecto procurava o desenvolvimento de uma 
plataforma genérica caracterizada por ser: 
 Multi-serviços para suporte ao teletrabalho e trabalho distribuído; 
 Configurável e adaptável a diferentes aplicações mas focalizada 
no suporte a: i) design cooperativo de produto; ii) partilha de 
informação; iii) gestão empresarial distribuída. 
                                                          
123 Em: http://www.motion.softeco.it/pages/. 
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A proposta compreendia a criação de um espaço partilhado (shared 
workspace) e defendia que os utilizadores deveriam poder aceder a todo o 
conhecimento ou informação distribuída sem necessitarem de saber onde 
esse conhecimento se encontra ou quando será disponibilizado (Boero, 
2000). 
 Em termos técnicos, o projecto propunha-se utilizar 3 diferentes 
tecnologias: 
Tecnologias utilizadas  
 Agentes inteligentes: agentes residentes e móveis de modo a 
permitir a mobilidade dos serviços e a flexibilidade no seu acesso; 
 Tecnologias push: para além do recurso a tecnologias pull em que 
o utilizador pede a informação que pretende, o projecto pretendia 
recorrer a canais de informação que fizessem a informação 
chegar ao utilizador sem este necessitar de a pedir; 
 Comunicação baseada em eventos: recurso a um gestor de 
eventos encarregue de fazer chegar a cada utilizador os eventos 
que lhe dizem respeito. (Tarkiainen, 2001). 
As tecnologias organizavam-se em 4 camadas (ver Figura 10): 
 Communication level: baseada na plataforma CORBA, esta 
camada suportava os níveis superiores sendo controlada por 
serviços TCP-IP; 
 Advanced Communication Infrastructure: serviços para suportar a 
comunicação e partilha de informação. Recurso a uma 
arquitectura peer-to-peer; 
 Distributed Knowledge Management and Team Work Services: 
funcionalidades destinadas a apoiar a gestão da informação e 
gestão de equipas em ambientes distribuídos; 
 Application Level: para implementação de aplicações específicas 
para os diferentes processos de trabalho do público alvo do 
projecto. 
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Figura 10 - Modelo de sistema proposto para a plataforma Motion (fonte: Boero, 2000: 541). 
Dos resultados alcançados à data da conclusão do projecto, final de 2002, 
destacavam-se os seguintes: 
 Especificação e desenvolvimento de uma infra-estrutura 
distribuída de serviços de comunicação com base em tecnologias 
peer-to-peer; 
 Desenvolvimento de um conjunto de serviços baseados na 
referida infra-estrutura para suporte ao trabalho remoto; 
 Criação de dois protótipos: HAP (suporte às necessidades da 
empresa Zanussi) e MPD (suporte às necessidades da empresa 
Nokia) para suporte ao trabalho em equipa e Groupware; 
A funcionalidade de procura de peritos em rede, proposta para o sistema, 
não foi implementada no protótipo. 
4.4.3.3 TEAMwork 
Technology Exploitation and 
Adaptable Methodologies 
offering new Organisational 
Models and Practices for e-
Working Teams 
O projecto TEAMwork124 (Technology Exploitation and Adaptable 
Methodologies offering new Organisational Models and Practices for e-
Working Teams) enquadra-se na Acção - Work spanning KA2 - Early 
Exploitation/Adoption of eCommerce/eWork Solutions/Practices do 
Programa Information Society Technologies (IST). 
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Este projecto, já terminado, dirigia-se a pequenas e média empresas 
(PMEs) do sector de desenvolvimento de software, organizações do 
domínio público e redes de investigação. Propunha-se criar uma solução 
integral de suporte a equipas de eworkers distribuídas e em ambientes 
culturais distintos. O projecto compreendia como objectivos gerais: 
 Desenvolver uma solução inovadora para suporte à decisão num 
ambiente multi-cultural distribuído; 
 Desenvolver uma plataforma baseada em tecnologias Internet que 
permitisse a tomada de decisão e a gestão de projectos; 
 Desenvolver um modelo organizacional que pudesse ser utilizado 
para gerir e motivar as equipas de trabalho; 
 Identificar as competências necessárias ao desempenho de 
trabalho em ambientes distribuídos125. 
O modelo organizacional proposto foi testado em algumas empresas 
intervenientes no projecto. 
4.4.3.4 UNITE 
 O projecto UNITE126 (Ubiquitous and Integrated Teamwork Environment) 
enquadra-se na Acção - Flexible, mobile and remote working methods and 
tools - Sustainable Workplace Design do Programa Information Society 
Technologies (IST). 
Ubiquitous and Integrated 
Teamwork Environment 
Este projecto, iniciado em 2001 e já terminado, dirigia-se a equipas de 
projecto e organizações virtuais. Propunha-se a desenvolver uma 
plataforma user-friendly que permitisse partilhar informação de projectos 
entre os membros das equipas. Compreendia como objectivos gerais: 
 Identificar, documentar e verificar as necessidades gerais do 
futuro trabalho em equipa, orientado a projectos, e desenvolver 
um espaço de colaboração para suportar essa tipologia de 
trabalho; 
 Definir uma arquitectura adequada para a plataforma, baseando-
se  nas necessidades identificadas; 
 Desenvolver um protótipo e avaliar a sua adequação ao problema 
recorrendo a utilizadores e equipas reais (Zapf, 2002). 
 O projecto assentava, tecnicamente, em agentes de software numa 
plataforma de agentes desenvolvida por um dos parceiros, a plataforma 
Estrutura técnica 
                                                                                                                                     
124 Em: http://www.euteamwork.net. 
125 Fonte: sítio web do projecto TEAMwork, em: http://www.euteamwork.net/about-
us.html (15-09-05). 
126 Em: http://www.haifa.il.ibm.com/projects/software/unite/. 
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AMETAS (Asynchronous Message Transfer Agent System) como 
representado na Figura 11. 
 
Figura 11 – A estrutura da plataforma AMETAS do sistema UNITE (fonte: Zapf, 2002: 306).  
O recurso a agentes era feito em diversas actividades, como: 
 Modelação de entidades: representação de utilizadores e equipas 
de trabalho por agentes; 
 Gestão da distribuição: agentes para a distribuição de informação 
e o seu transporte de um local para outro; 
 Execução remota: processos executados remotamente; 
 Processos autónomos: agentes com capacidade de decidir como 
contactar outros agentes ou utilizadores, ex. escolher o melhor 
serviço de comunicação para chegar a um utilizador.  
 
Figura 12 – Interface do calendário da plataforma UNITE127. 
                                                          
127 Imagem obtida na versão de demonstração disponível em: https://demo.unite-
project.org/home/unite/login.html?port=9036 (28-09-05).  
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A interface do sistema, centrado no browser, recorria a tecnologias web 
(ex. HTML e JAVA) permitindo o acesso por múltiplos output devices 
(Figura 12).  
 A plataforma UNITE disponibilizava um conjunto de serviços e 
ferramentas como: 
Serviços e ferramentas 
disponibilizados 
 Centro de mensagens: concentração das mensagens dos 
diferentes serviços de comunicação; 
 Repositório de documentos: permitindo o upload e download de 
documentos. Esta ferramenta recorre ao sistema de gestão de 
documentos do BSCW (ver ponto 4.4.4.2); 
 Calendário: Um calendário de funcionalidades gerais. Permite a 
sugestão de reuniões para membros da equipa de trabalho; 
 Lista de contactos: uma listagem dos contactos do utilizador 
(Zapf, 2003). 
Por recurso e integração de diferentes aplicações externas e plug-ins128 a 
plataforma poderá ainda oferecer os seguintes serviços de comunicação: 
 Chamadas de voz; 
 Voice over IP; 
 Chats; 
 Partilha de aplicações; 
 Partilha de whiteboard. 
O projecto encontra-se, actualmente, em fase de consolidação, 
nomeadamente na definição de contextos para a sua implementação em 
projectos da área industrial129.  
4.4.4 Plataformas de suporte ao teletrabalho e CSCW 
As soluções e plataformas informáticas para apoio a actividades remotas 
têm sido “recrutadas” de áreas de investigação como a Computer 
Suported Cooperative Work cujos resultados se traduzem, 
frequentemente em plataformas de software de Groupware ou Workflow. 
Paralelamente encontram-se algumas propostas comerciais para apoio ao 
trabalho remoto. 
4.4.4.1 Soluções de Groupware e Workflow 
 Os sistemas de Groupware identificam-se por permitirem “members of a Sistemas de Groupware  
                                                          
128 Exemplos destas aplicações são: IBM DirectTalk ou Lotus Sametime. 
129 Em: http://www.unite-project.org/public/index.html.  
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network workgroup to communicate and collaborate through e-mail, 
scheduling, bulletin boards, conferencing, project management, file 
sharing, and other means.”130. Sistemas, cujos exemplos de maior adesão 
são as soluções da Lotus131, das quais se destaca o Lotus Notes, e as 
soluções da Microsoft, nomeadamente o Exchange. 
 
A importância das soluções 
Lotus no suporte a 
Groupware 
As soluções Lotus têm assumido um papel muito relevante no suporte ao 
trabalho remoto e oferecem, actualmente, um vasto conjunto de produtos 
para variadas necessidades a mais de 100 milhões de utilizadores em 
todo o mundo. Destes produtos podem-se destacar algumas categorias 
pela sua pertinência para a área do teletrabalho: 
 
 Lotus Notes e Domino: a linha de produtos de maior sucesso da 
Lotus inclui diferentes serviços que permitem a interacção entre 
grupos de utilizadores: serviços de mensagens, fóruns de discussão, 
help desk e Customer Relationship Management (CRM); 
 Lotus Workplace: um conjunto de produtos que integra serviços de 
comunicação como Instant Messaging e mecanismos de awareness, 
conferência electrónica, calendários partilhados e espaços para 
partilha de ficheiros de trabalho para equipas. Pode ser acedido via 
browser ou como aplicação independente. Os utilizadores podem 
definir que aplicativos do produto pretendem adquirir e utilizar, 
permitindo, desta forma, uma adaptação às diferentes necessidades 
dos utilizadores e empresas; 
 WebSphere Portal: produtos focalizados na disponibilização no 
browser de toda a informação necessária à condução dos processos 
de trabalho. Também disponível para acesso em diferentes terminais 
como Palmtops, através do Websphere Everyplace. 
 
A Lotus promove a integração das diferentes tipologias de produtos para a 
oferta de um serviço que pode revelar-se completo na satisfação das 
necessidades dos teletrabalhadores ao oferecer: 
 Serviços de comunicação síncrona e assíncrona; 
 Serviços de partilha de documentos e gestão de processos; 
 Disponibilização on-line da informação corporativa, permitindo 
o trabalho em qualquer lugar. 
 
                                                                                                                                     
130 Em: http://www.consultingtimes.com/glossary.html. 
131 Em: http://www.lotus.com/engine/jumpages.nsf/wdocs/products.  
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 As soluções desta subsidiária da IBM132 dão suporte a planos de 
teletrabalho em muitas empresas facilitando a adopção destas práticas. A 
implementação destes produtos baseia-se numa arquitectura cliente-
servidor, sendo destinada a grandes empresas com mainframes IBM, o 
que comporta custos elevados. Para uma PME a relação custo-beneficio 
para a empresa seria desfavorável, impedindo as pequenas empresas de 
adoptarem as soluções referidas.  
A implantação das soluções 
Lotus nas organizações 
 
 Paralelamente às soluções de Groupware também o software da categoria 
de Workflow apresenta potencialidades de utilização para suporte a 
cenários de teletrabalho. Os sistemas de Workflow caracterizam-se por 
serem “an IT technology which uses electronic systems to manage and 
monitor business processes. It allows the flow of work between individuals 
and/or departments to be defined and tracked. Although Documents are 
often used as a medium for transporting information in a Workflow system, 
it is mostly associated with Document Management where the Workflow 
system is used to track the process of creating and reviewing and 
distributing documents.”133 
Soluções de Workflow 
Destinados, fundamentalmente, a gerir documentos de trabalho em 
particular e facilitar o trabalho em equipa em geral, permitem a 
disponibilização centralizada e on-line dos documentos necessários à 
realização do trabalho, facilitando, desta forma, o acesso remoto. O 
suporte à comunicação é limitado, condicionando, parcialmente, a sua 
utilidade para planos de teletrabalho. Contudo, alguns autores reportam-
se à aplicabilidade destes sistemas ao teletrabalho134. Diana Limburg 
refere que as funcionalidades de gestão e acompanhamento das fases e 
processos do trabalho podem revelar-se importantes para a sua utilização 
em planos de teletrabalho (Limburg, 2004). 
 
 Fora da classificação de aplicações de Groupware ou Workflow, outras 
soluções têm sido reveladas ao longo dos últimos anos para suportar o 
trabalho cooperativo e/ou colaborativo.   
Os spin-offs comerciais da 
área de CSCW 
A área de investigação em Computer Supported Cooperative Work tem 
gerado importantes spin-offs em termos de soluções informáticas para 
suporte ao trabalho remoto (ver ponto 3.5). Dos projectos que actualmente 
                                                          
132 Em: http://www.ibm.com.  
133 Fonte: http://www.oimaging.co.uk/glossary_redir.html (15-09-2005). 
134 Dangelmaier et al, propõem o sistema TelCoW, a evolução de um sistema de 
workflow para a coordenação de actividades em regime de teletrabalho (1999). 
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se evidenciam pela sua qualidade e aplicabilidade à área do teletrabalho 
destaca-se o BSCW e o DISCIPLE. 
Paralelamente têm sido apresentadas ao mercado soluções comerciais 
que procuram responder às necessidades de teletrabalhadores e equipas 
remotas. Neste ponto analisam-se, igualmente, duas importantes 
plataformas comerciais com tipologias de aplicação cliente distintas: 
 Groove: recorrendo a uma aplicação cliente desktop com 
instalação; 
 eRoom: para acesso exclusivamente on-line via Browser. 
4.4.4.2 BSCW 
 
Basic Support for 
Cooperative Work 
O projecto BSCW surgiu em 1995 no Fraunhofer Institute for Applied 
Information Technology135. A sua criação surge no contexto da “explosão” 
da World Wide Web e motivado por: 
 
 Necessidade de disponibilizar acesso remoto a documentos de 
trabalho; 
 Disponibilizar um sistema de suporte ao trabalho sem os 
constrangimentos reguladores dos sistemas de Workflow; 
 Ultrapassar as limitações de integração de diferentes sistemas de 
Groupware entre diferentes organizações recorrendo à WWW 






nas primeiras versões 
O BSCW baseia-se no conceito de “shared workspace”, um espaço de 
partilha utilizado por membros de uma equipa de trabalho. Não implica a 
necessidade de instalação de software no cliente, baseando-se na 
comunicação com um servidor Web. As versões iniciais deste espaço de 
partilha incluíam: 
 
 Repositório on-line de documentos, permitindo o upload e 
download; 
 Possibilidade de criar, alterar e apagar directórios para 
organização dos ficheiros; 
 Avisos automáticos do carregamento ou alteração de documentos 
no espaço de partilha; 
 Acesso restrito aos membros do grupo (Bentley, 1997). 
                                                          
135 Em: http://www.fit.fraunhofer.de/index_en.html (15-09-2005). 
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 Durante 9 anos o projecto BSCW conheceu diversas evoluções tendo 
estas sido disponibilizadas ao público. Algumas evoluções resultaram do 
feedback dos utilizadores ao reportarem funcionalidades ou aspectos do 
interface que desagradavam (Klokner, 2002). Actualmente, na versão 4.2, 







Figura 13 – Screenshot do interface do BSCW versão 4.2. 
 As funcionalidades essenciais da plataforma mantém-se na versão 4.2, 
alargando-se a: 
Funcionalidades da versão 
4.2 
 Conversão de documentos e protecção contra alterações não 
desejadas; 
 Disponibilização de fóruns de discussão; 
 Possibilidade de acrescentar comentários e classificar os 
documentos partilhados; 
 Mecanismos de pesquisa dentro do espaço de partilha; 
 Integração com o e-mail;  
 Mecanismo simplificado de awareness: face às limitações da 
tecnologia HTML, na qual o BSCW se baseia, o sistema apenas 
permite o acesso ao registo dos eventos que os utilizadores 
realizam na plataforma como forma de perceber quem se 
encontra a efectuar eventos na mesma (Applet, 2001); 
                                                          
136 Dados de Setembro de 2004 pela Orbi Team (empresa spin-off do Fraunhofer 
Institute) em: http://www.bscw.de/index_en.html. 
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 Níveis de acesso diferenciados com privilégios distintos para os 
diferentes níveis de utilizador; 





Limitações na sua aplicação 
a cenários de teletrabalho 
O BSCW, pela adesão que regista, demonstra que sistemas baseados 
nas tecnologias Internet, sem necessidade de instalação de software 
cliente, são importantes no apoio ao trabalho em equipas remotas. Como 
espaço de partilha de documentos assume-se como uma plataforma de 
referência, no entanto, regista algumas limitações, que se consideram 
relevantes, em cenários de teletrabalho: 
 
 Serviços de comunicação limitados à utilização do e-mail; 
 Não disponibiliza um mecanismo completo de awareness que 
permita verificar os utilizadores on-line e ferramentas de 
comunicação síncronas que possam explorar essa informação; 
 Tem um reduzido suporte à definição das relações entre membros 
de uma equipa, nomeadamente a diferenciação entre gestor e 
gerido. A diferenciação entre membros de uma equipa baseia-se, 
somente na atribuição de diferentes níveis de acesso a 
documentos. 
4.4.4.3 DISCIPLE  
DIstributed System for 
Collaborative Information 
Processing and LEarning 
O projecto DISCIPLE (DIstributed System for Collaborative Information 
Processing and LEarning)137 disponibilizava ferramentas de colaboração 
interactiva à distância perante um conteúdo ou tarefa de forma síncrona, 
facilitando o acesso e manipulação de conteúdos partilhados. O sistema, 
baseado em Java, era compatível com aplicações que seguissem uma 
norma do Java Beans e/ou que fossem compatíveis com os standards do 
DISCIPLE. “DISCIPLE is a médium rather than an application” ao permitir 
partilhar e gerir a partilha de outras aplicações (Wang, 1999).  
 
O projecto procurava colmatar algumas limitações das soluções existentes 
no mercado como o Microsoft NetMeeting138 que não permitia a partilha 
simultânea de mais do que uma aplicação (Dorohonceanu, 2000). 
 
 
Sistema de gestão de 
controlo: conflict resolver 
Baseado numa arquitectura de sistema mista: cliente-servidor e peer-to-
peer, permitia gerir a partilha de aplicações garantindo a consistência 
desse processo e a não perca de informação. Recorrendo a um aplicativo, 




                                                          
137 Em: http://www.caip.rutgers.edu/disciple/.  
138 Em: http://www.microsoft.com/windows/netmeeting/.  
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aplicação, só permitindo alterações quando todos recebiam a alteração 
anterior. 
O sistema organizava-se num conjunto de salas de partilha que podiam 
ser visitadas por diferentes utilizadores. Os utilizadores podiam 
acrescentar ficheiros a essas salas passando esses ficheiros a ser 
acessíveis a todos os presentes na sala (Dorohonceanu, 1999). 
 Para além da partilha de aplicações disponibilizava vários mecanismos de 
comunicação no communication centre (ver Figura 14 ): 
Funcionalidades do 
communication centre 
 Mensagens privadas ou para o grupo, incluindo mecanismos de 
awareness que permitiam saber quem se encontra on-line e em 
que sala de partilha; 
 E-mail; 
 Chat de texto; 
 Vídeo-conferência. 
 
Figura 14 – Interface do centro de comunicações do DISCIPLE (fonte: Wang, 1999: 322). 
 O DISCIPLE apresentava-se em múltiplas janelas e disponibiliza duas 
interfaces distintas: 
Propostas de interface 
 Abstracto: interface convencional, representando um mapa plano 
para escolha da sala a visitar ou interagir; 
 Físico: os utilizadores poderiam percorrer uma cidade em 3D 
escolhendo o local a “visitar” (Wang, 1999). Uma proposta que 
recorria a uma interface multimodal explorando as referências 
metafóricas dos cenários reais de trabalho em equipa. 
Não se assumindo como um sistema claramente dedicado ao suporte de 
actividades em regime de teletrabalho, disponibilizava um conjunto de 
soluções e funcionalidades técnicas recorrentemente necessárias em 
equipas distribuídas e que, posteriormente, se vieram a encontrar em 
aplicações comerciais para apoio ao trabalho remoto. As aplicações do 
sistema DISCIPLE incluíam a área da Telemedicina, área militar e ensino 
a distância (Dorohonceanu, 2000). 
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4.4.4.4 Groove 
 
Groove Virtual Office O Groove Virtual Office, um produto da Groove Networks, Inc.139, assume-
se como uma ferramenta desktop de colaboração distribuída, assente 
numa arquitectura peer-to-peer e dirigida a pequenas equipas (até 25 
membros) com suporte para a partilha de documentos e comunicação 
entre membros. 
 
O projecto Groove deu os primeiros passos em 1997 pelas mãos de Ray 
Ozzie. O criador do principal software de Groupware, Lotus Notes (ver 
ponto 4.4.4.1), reconheceu algumas limitações decorrentes da orientação 
pro-email, e da dependência de servidor deste software. Em finais de 
1997 decidiu-se pela criação de um software alternativo que 
posteriormente deu lugar ao Groove140. A primeira versão do Groove, 
versão cliente básica foi lançada em Outubro de 2000 e a versão cliente 
avançada (permitindo a gestão centralizada e a definição de equipas com 
gestores) em 2001. 
A primeira versão do 
Groove de 2001 




 Agenda de contactos; 
 Chat; 
 Forúns de discussão;  
 Ferramenta elementar de processamento de texto partilhada. 
Para além dos referidos serviços, a solução Groove distinguia-se por 
assentar numa plataforma aberta, permitindo e potenciando o 
desenvolvimento de third-party software141. Antes mesmo do lançamento 
da aplicação cliente, a empresa Groove Networks afirmava ter acordos 
com 120 empresas para desenvolverem software específico de expansão 
das capacidades do Groove (Hurwicz, 2001). 
 
A arquitectura do sistema 
 
O software Groove assenta numa arquitectura mista: peer-to-peer e 
cliente-servidor (ver Figura 15). Globalmente, permite a sincronização 
entre 2 ou mais PCs via Internet: “when someone draws a picture on one PC, it 
 
                                                          
139 Em: http://www.groove.net.  
140  Dados recolhidos no web-blog de Ray Ozzie (criador do Groove) em: 
http://www.ozzie.net/blog/2002/10/01.html (23-09-05). 
141  Referindo-se a software para complementar funcionalidades de uma 
determinada aplicação desenvolvido por empresas de software distintas da 
empresa criadora da aplicação a que se referem esses complementos. 
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appears on all other PCs in the shared space (…) Users can work with the same 
tools, files, and other resources, such as contact lists. Groove also supports 
shared, coordinated Web browsing, as well as communication media, including 
live voice over the Internet, instant messaging, text-based chat, and threaded 
discussions” (Hurwicz, 2001).  
Figura 15 – Arquitectura do sistema Groove (fonte: Dolan, 2003). 
A sincronização entre diferentes PCs pode ser síncrona ou assíncrona 
consoante os utilizadores se encontrarem simultaneamente on-line ou 
não. O sistema procura manter os workspaces142 sincronizados entre 
todos os membros que partilham esse espaço. Para isso, recorre a 
pequenos pacotes ou deltas, que incluem as alterações efectuadas por 
um membro aos ficheiros de um workspace  e que necessitam de ser 
sincronizados (Dolan, 2003). Caso a sincronização possa ser síncrona 
(membros on-line simultaneamente) esta é feita em tempo real recorrendo 
à arquitectura peer-to-peer. Caso algum utilizador se encontre off-line 
quando uma alteração ao workspace é efectuada, o sistema Groove 
recorre a servidores de Relay (ver Figura 15) que armazenam os pacotes 
ou deltas. Estes são entregues quando o utilizador se ligar ao sistema, 
garantindo, desta forma, a sincronização. Os servidores de Relay são, 
ainda, utilizados para contornar os obstáculos inerentes aos firewalls 
                                                          
142  Designação à área de partilha de documentos e aplicações entre diferentes 
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empresariais e consequentes limitações ao recurso à arquitectura peer-to-
peer. Através deste servidores, 2 membros de um workspace, 
“bloqueados” por firewall, trocam informação via Hypert Text Transfer 
Protocol (HTTP).  
Com o desenvolvimento ou adaptação de múltiplas aplicações para a 
plataforma Groove os utilizadores podem partilhar e utilizar 
colaborativamente diversas ferramentas como o Word, Excel, Outlook, 
entre outros. 
Funcionalidades da versão 
3.0 
Para além da integração com os sistemas operativos da Microsoft e 
diversas aplicações para Windows, o Groove, na versão 3.0, disponibiliza 
vários utilitários como: 
 
 
Figura 16 - interface da janela de 
criação de uma tarefa no gestor de 
projectos Groove. 
 Calendário com notificação de deadlines e eventos (inclui 
sincronização com o Outlook); 
 Lista de contactos; 
 Chat de texto e voz; 
 Controlo de ficheiros: garantido pela replicação dos ficheiros de 
um workspace entre os diferentes membros da equipa (requer, 
para equipas extensas com muitos documentos, espaço 
generoso em disco);  
 Fóruns de discussão; 
 Gestor de projectos (permite a criação de tarefas indicando a 
quem se destina, datas de início e conclusão, anexação de 
ficheiros e  ordenação face a outras tarefas do mesmo projecto, 
ver Figura 16); 
 Pequenos jogos; 
 Outras funcionalidades de menor relevância. 
 
 
Os utilizadores podem recorrer, ainda, a serviços de comunicação como 
mensagens instantâneas ou e-mail suportados por mecanismos de 
awareness. Um sistema de alertas notifica os utilizadores de alterações no 
workspace.  O sistema Groove permite ainda a definição de 3 tipos de 
utilizadores: 
 Manager – dotado de todas as permissões e privilégios; 
 Participant – pode convidar novos membros ou adicionar 
ferramentas ao workspace; 
 Guest – utilizador limitado a privilégios de consulta. 
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 De referir que o software Groove se apresenta como uma aplicação para 
Windows recorrendo a um interface WIMP143 (ver Figura 17) e exige a 
instalação de uma aplicação cliente em cada um dos computadores 
pessoais dos utilizadores do sistema. 
A Interface 
 
Figura 17 – Interface de um workspace do Groove, versão 3.0c. 
4.4.4.5 eRoom 
 
 A plataforma eRoom proposta pela Documentum Inc.144 baseia-se num 
acesso via browser e consiste num espaço colaborativo para apoio ao 
trabalho. Não necessita da instalação de aplicações nos utilizadores 
cliente, necessitando estes apenas de um web browser. A instalação de 
um plug-in permite melhorar algumas funcionalidades do sistema (permite 
download/upload de ficheiros de projectos por drag&drop, capacidades 
alargadas de configuração e a integração e sincronização com o Outlook), 
no entanto, essa instalação não é requisito obrigatório para a utilização do 
sistema.  
eRoom da Documentum 
Inc. 
Cada utilizador pode criar rooms145, espaços de partilha colaborativa, 
podendo definir quem tem acesso a esses espaços. Cada espaço pode 
                                                          
143 Windows-Icons-Menus-Pointer – o paradigma dos interfaces utilizados nos 
actuais Sistemas Operativos dominantes (ver ponto 3.5.2.3). 
144 Em: http://www.documentum.com/products/glossary/eroom.htm. 
145 O equivalente aos workspaces do sistema Groove. 
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ser ocupado por objectos (ferramentas) que se adeqúem às necessidades 
da equipa. Esses objectos podem ser, a titulo exemplificativo, pastas para 
partilha de documentos ou forúns de discussão, podendo o utilizador 
definir privilégios de acesso distintos a diferentes objectos para diferentes 
utilizadores (ver Figura 18).  
 
Figura 18 – Lista de objectos passíveis de serem acrescentados a cada room. 
Funcionalidades do eRoom O eRoom disponibiliza um conjunto de funcionalidades como:  
 Calendário de projecto com notificação de deadlines e eventos 
(com a instalação do plug-in permite a sincronização com o 
Outlook); 
 Controlo de ficheiros: incluindo funcionalidades de check-in, 
check-out, revisão e aprovação de documentos. O 
armazenamento dos ficheiros encontra-se centralizado no 
servidor web de suporte ao sistema;  
 Partilha de desktop e aplicações: através da funcionalidade de 
desktop sharing, os utilizadores podem partilhar aplicações146; 
 Serviços de IM associados a mecanismos de awareness ou 
indicação de presença on-line; 
 Chats de texto; 
 Mecanismos de votação associados a cada tarefa ou documento 
partilhado; 
 Conferência áudio com possibilidade de moderação e 
possibilidade de partilha de navegação Web; 
 Apoio à gestão de projectos com possibilidade de criar projectos, 
tarefas e gerir o seu progresso em gráficos de Gant. 
 
                                                          
146  Funcionalidade distinta da partilha de aplicações do Groove que permite a 
partilha individual de cada aplicação sem necessidade de partilhar o desktop. 
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Figura 19 - Interface da plataforma eRoom com listagem das ferramentas disponíveis. 
Outras características desta plataforma são: 
 Personalização: permite configurar o interface de acordo com as 
necessidades dos utilizadores; 
 Acesso universal: permite a ligação entre utilizadores de 
diferentes empresas, sujeitos aos condicionalismos de diferentes 
firewalls; 
 Controlo de projectos: integra várias funcionalidades de workflow; 
 Privilégios e papéis: permite a definição de diferentes privilégios 
de acesso e diferentes papéis de utilizador numa equipa de 
trabalho; 
A utilização desta plataforma depende da instalação da versão Server 
num servidor dedicado e a aquisição de uma licença para cada utilizador. 
 
 Uma análise comparativa realizada aos 2 softwares comerciais descritos 
(Groove e eRoom), realizada pela revista Network World, na sua edição 
on-line NetworkWorldFusion147, revela uma preferência pela plataforma 
eRoom. Os autores referem a facilidade de instalação e utilização como a 
mais valia da solução eRoom (ver Tabela 11). Referem, ainda, que a 
plataforma eRoom apresenta um leque de funcionalidades mais extenso 
que a plataforma Groove. 
Comparação entre a 






                                                          
147 Em: http://www.nwfusion.com.  
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eRoom Groove 
Features 40% 4 3 
Installation/configuration 25% 5 4 
Usability 20% 4 4 
Extended-enterprise support 15% 4  4 
TOTAL SCORE
4.25 3.6 
Tabela 11 – Resultados do teste comparativo de 2 das principais  plataformas de suporte ao 
trabalho cooperativo (escala 1(medíocre) a 5(excepcional),  fonte: Perey, 2003). 
4.4.4.6 Outras plataformas 
Outras plataformas de 
colaboração 
Para além das plataformas colaborativas empresariais de maior 
referência, já apresentadas, outras oferecem um espaço de trabalho 
partilhado:  
 
 iCohere's Workgroup Suite 3.1148 - Plataforma de comunicação 
incluindo funcionalidades de partilha de documentos, ferramentas 
de comunicação, chat de texto e ferramentas de apoio à gestão 
do trabalho em grupo; 
 TeamSpace da Flypaper, Inc149 - Uma plataforma empresarial que 
inclui ferramentas de partilha de documentos, fóruns de 
discussão, criação de tarefas e avisos, web conferencing, chat de 
voz, Instant Messaging, e calendários; 
 SharePoint Portal Server da Microsoft150 - Destinado a grandes 
grupos de trabalho com necessidade de controlar a partilha e 
submissão de documentos; 
 Livelink da Open Text Corporation151 – Uma plataforma 
empresarial de integração de diferentes módulos funcionais como: 
ferramentas comunicacionais (fóruns de discussão e votação e e-
mail), ferramentas de gestão (projectos e tarefas), ferramentas de 
publicação de conteúdos on-line (incluindo: check-in e out, 
revisão, aprovação), automação de processos empresariais com 
recurso a mecanismos de workflow e módulos para 
implementação de planos de ensino a distância. Permite ainda o 
acesso universal em telemóveis ou palmtops  (Open Text, 2004); 
 InfoWorkSpace (IWS) da Ezenia! Inc.152 – Uma suite de 
ferramentas de colaboração que permitem: partilha de aplicações, 
                                                          
148 Em: http://www.icohere.com/.  
149 Em: http://www.flypaper.com/exec.asp?Page=0.64&display=1578/1096044701717982.  
150 Em: http://www.microsoft.com/sharepoint/portalserver.asp.  
151 Em: http://www.opentext.com/livelink.  
152 Em: http://www.ezenia.com/products/iws.cfm.  
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Instant Messaging e chat de texto e voz, web conferences e 
partilha de aplicações. A gestão do trabalho em equipas é 
potenciada por um interface organizado em metáforas do mundo 
real (empresa, pisos e salas). Requer um número mínimo de 
utilizadores, 25. 
4.4.5 Sítios web de suporte a freelancers e a job 
matchmaking 
“Empresas «descartáveis» por projecto, como a produção e realização dos filmes 
em Hollywood hoje em dia. Leilão de competências e de tempo de 
trabalho”(Grantham, 2000). 
 O trabalho, nomeadamente de informação, baseia-se, crescentemente, 
em equipas por projectos153. A constituição destas equipas assume um 
maior dinamismo face a outras áreas de actividade, fruto de uma maior 
rotatividade de funções e de membros. Os trabalhadores são valorizados 
pelas suas competências e são essas competências que são solicitadas 
para as equipas de cada projecto. Findo esses projectos, que podem 
durar 1, 2 ou 3 anos, as competências ficam novamente disponíveis para 
outros projectos. Segundo Grantham “o novo trabalhador está mais 
preocupado sobre as pessoas com quem vai trabalhar do que com a entidade que 
lhe vai dar o cheque” (Grantham, 2000). Este facto tem implicações nos 
contratos estabelecidos entre empregador e empregado. A perspectiva de 
um mesmo emprego para toda a vida começa a ser abandonada. A 
crescente mobilidade e rotatividade leva igualmente à necessidade de 
optar por alternativas flexíveis de trabalho para que a ‘vida’ familiar e 
social seja compatível com estas constantes mudanças. O teletrabalho 
surge aqui como a alternativa disponível para compatibilizar estas 
mudanças.  
O trabalho organizado em 
equipas e projectos 
 Paralelamente, o recurso ao outsourcing  regista um crescimento 
acentuado, 90% das empresas dos EUA, actualmente, recorrem a 
outsourcing (Foust, 2004), levando à procura permanente do melhor 
parceiro para o outsourcing e ao crescimento das relações de trabalho à 
distância. 





Tendo como base o paradigma referido algumas plataformas on-line têm 
assumido protagonismo no suporte ao trabalho remoto e, sobretudo, no 
potenciar de relações comerciais entre clientes e fornecedores 
 
                                                          
153 Recordar os modelos organizacionais, ponto 3.2. 
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Plataformas de 
potenciamento de relações 
comerciais entre empresas 
(clientes) e recursos 
humanos 
promovendo o job matchmaking154. Essas plataformas são 
maioritariamente de origem norte Americana, no entanto, alguns exemplos 
surgem da Europa. Os objectivos gerais das diferentes plataformas são 
idênticos, no entanto, as funcionalidades que disponibilizam, 
nomeadamente funcionalidades que promovem e facilitam a comunicação 
e gestão entre as equipas de trabalho, divergem.  
Uma análise a algumas plataformas on-line, realizada em 2000, revelava a 
estrutura das principais plataformas on-line, assim como, as ferramentas 
de comunicação e apoio à gestão de projectos disponibilizadas aos 
utilizadores (Almeida, 2000b).  
 
 
Tabela 12 - Análise comparativa das ferramentas de gestão e comunicação de diferentes plataformas on-line (fonte: Almeida, 2000b). 
 
Uma revisão a esta análise às plataformas on-line revela que as 
funcionalidades e serviços aos utilizadores se mantêm similares. 
Seguidamente, apresenta-se uma breve descrição destas plataformas.  
 
 
smarterwork.com – um 
exemplo nascido na 
Europa 
Smarterwork.com155 surgiu em 1999 e assumiu-se como um dos primeiros 
sítios web Europeus com o objectivo de potenciar as relações entre 
clientes e fornecedores e o suporte à gestão remota dos projectos. O seu 




                                                                                                                                     
154 Referente a plataformas que facilitam a identificação de candidatos com o 
perfil adequado ao desempenho de um determinado serviço ou emprego. 
155  Em: www.smarterwork.com.  
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serviços156, a realizar por teletrabalhadores associados do sítio web, a 
possíveis clientes. A equipa do Smarterwork gere as relações entre 
clientes e teletrabalhadores garantindo as condições contratuais, aspectos 
administrativos, de comunicação e de gestão para que o trabalho possa 
ser desenvolvido totalmente à distância. Do conjunto de funcionalidades e 
serviços que disponibiliza, destaca-se a gestão e controlo dos 
pagamentos garantido, desta forma, os direitos dos trabalhadores e 
clientes. A garantia da qualidade das competências descritas por cada 
teletrabalhador associado incluía um conjunto de testes on-line (ver 





A gestão e controlo de 
pagamentos é realizada 
pelo sítio web 
Os utilizadores do Smarterwork têm ao seu dispor uma área para a gestão 
dos seus projectos, “My office”, que disponibiliza um centro de mensagens 
de e-mail e a possibilidade de criar, gerir e interagir com projectos. Cada 
projecto inclui uma descrição, prazos, orçamento e área de actividade.  
Numa breve análise crítica poder-se-á afirmar que o sítio web revela ser 
um ponto de encontro importante para tarefeiros e clientes, no entanto, 
disponibiliza um conjunto reduzido de serviços de comunicação de apoio 
ao trabalho remoto. Estes são limitados à comunicação assíncrona 
através de mensagens escritas. Considera-se, assim, mais que uma 
plataforma de suporte ao trabalho remoto, um serviço de encontro entre 
clientes e fornecedores. 
My Office - Uma área para a 
gestão dos projectos 
 
Figura 20 – Home-page do sítio web Smarterwork. 
                                                                                                                                     
156  Dos serviços disponíveis destacam-se: desenvolvimento e programação de 
software, design gráfico, traduções, produção de documentos, publicidade, 
entre outros. 
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Guru.com – o mais 
popular sítio web para 
suporte a freelancers  
Guru.com é o sítio web para suporte a freelancers com maior número de 
utilizadores: 492.000 gurus ou freelancers e 30.000 clientes157. Os 
objectivos do sítio web guru.com assemelham-se aos do smarterwork.com 
ao permitir ou facilitar o contacto entre profissionais de diferentes áreas de 
Informação e clientes de serviços. 
 
Para além dos mecanismos de pesquisa que permitem encontrar os 
projectos ou os profissionais necessários, oferece uma área de 
administração com alguns serviços de comunicação e gestão.   
O registo no sítio é detalhado, permitindo aos profissionais indicar com 
precisão as suas competências, honorários pretendidos, disponibilidade, 
currículo, referências, entre outras informações. Cada membro pode optar 
por 1 de 3 modalidades (basic profile, guru profile ou guru VENDOR 
profile) divergindo cada uma no custo de membro e na percentagem por 
projecto cobrada pelo guru.com. 
Área My Admin – um centro 
de suporte à comunicação e 
gestão  
A área “My Admin” assume-se como o centro de comunicação e gestão no 
sítio web e disponibiliza: 
 
• Mensagens particulares e mensagens por projecto; 
• Gestão de projectos, convites de trabalho e propostas; 
• Gestão de pagamentos e recebimentos; 
• Arquivo de projectos e propostas; 
• Gestão do perfil individual. 
Acompanhando a estrutura dos sítios já apresentados, o sítio guru.com 
disponibiliza um conjunto reduzido de serviços de apoio ao trabalho 
remoto. A mais valia do sítio baseia-se no serviço de encontro entre 
clientes e fornecedores e nas oportunidades de colaboração que potencia. 
                                                          
157 Dados de Setembro de 2005, em: http://www.guru.com/about_guru.cfm. 
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Figura 21 - Home-page do sítio web Guru.com. 
 
 
 O sítio Ework.com alarga os objectivos face aos sítios indicados 
anteriormente ao disponibilizar, para além de um serviço de encontro 
entre freelancers e clientes, serviços de recrutamento de pessoal, 
essencialmente na área das Tecnologias da Informação apoiados por um 
conjunto de plataformas de software. Para disponibilizar este leque de 
ofertas o sítio propõe um conjunto de soluções, como: 
ework.com – oferta 
alargada com apoio ao 
estabelecimento de 
relações contratuais 
• ProSource:  
• ProPay:  
• Exchange:  
 Os serviços ProSource e ProPay são específicos para apoiar as 
organizações nas relações contratuais e são suportados por software que 
operacionaliza as tarefas.  
Serviços ProSource e 
ProPay 
 O serviço Exchange adopta contornos idênticos aos demais sítios web 
apresentados ao fomentar as relações de trabalho entre prestadores de 
serviços e clientes. Permite, assim, adicionar projectos e curricula à Base 
de Dados. O registo de prestadores de serviço é organizado por áreas de 
competência, com a possibilidade de detalhar especificamente. O 
utilizador pode ainda definir o período a dedicar à prestação de serviços, 
honorários, referências profissionais e local onde pretende desempenhar 
Serviço Exchange 
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as funções (recorrendo a teletrabalho ou o trabalho nas instalações da 
própria empresa). 
Área My eWork – inclui 
mecanismos de encontro 
automático de projectos 
adequados ao perfil dos 
utilizadores 
Cada utilizador dispõe de uma área para gerir as suas actividades, “My 
eWork”. Para além de permitir gerir o perfil do utilizador, disponibiliza 
mecanismos automáticos de “encontro” entre o perfil de utilizador e os 
projectos, facilitando, desta forma, a procura de trabalho. Este processo, 
não disponível nos sítios web anteriormente referidos, inclui: 
 
• Sugestão automática, pelo sistema, de projectos a recrutar 
recursos humanos compatíveis com o perfil do utilizador; 
• Entrevista mediada por computador ao freelancer; 
• Aceitação e início do trabalho. 
O utilizador poderá, ainda, recorrer aos serviços de gestão de 
pagamentos e ao serviço de mensagens do sistema.  
O sítio web ework.com diferencia-se dos demais sítios ao apresentar aos 
seus utilizadores um conjunto alargado de serviços e produtos, que 
permitem gerir as diferentes variantes que a contratação de recursos 
humanos nas organizações pode assumir (ver Figura 22). 
Especificamente destinado a teletrabalhadores, o serviço ework Exchange 
não dispõe de serviços de comunicação avançados, para além do serviço 
de mensagens escritas, no entanto, apresenta algumas funcionalidades 
avançadas quanto ao matching entre projectos e prestadores de serviços. 
 
Figura 22 – Modelo de funcionamento dos produtos e serviços  ework.com (fonte: 
www.ework.com). 
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Outros sítios web disponibilizam serviços semelhantes como:  o sítio 
Rentacoder.com  (http://rentacoder.com/RentACoder/default.asp), Elance 
Online (http://www.elanceonline.com/) ou Freeagent.com 
(http://www.freeagent.com). 
4.4.6 Análise resumo das ferramentas de suporte ao 
teletrabalho e CSCW 
Procedido a uma análise geral de diferentes ferramentas ao dispor dos 
teletrabalhadores, importa reter, em traços gerais, as características que 
as distinguem, em especial as de maior relevância para o presente 
estudo.  
O Software Productivity Consortium (SPC)158, em parceria com o telework 
consortium159, procedeu a uma análise detalhada e rigorosa de diferentes 
aplicações de colaboração e suporte ao trabalho remoto. Na secção 
Collaborative products and services apresenta um comparativo das 
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eRoom Real Time Services x x x x x x1 x x x x x x x
Groove Workspace 2.5 x x x2 x3 x x4 x x x x
InfoWorkSpace (IWS) 2.5 x x x x x x x x x
Livelink 9.2 x x x x x x
Lotus Workplace 1.1 x x x x x x x x x x x x
SharePoint Portal Server 2001 x5 x5 x x x x x5
TeamSpace 2.0 x x x x x x6 x x x x x x x7 x
Windows Messenger 5.0 x x x x x x x x x
Notas
1  Através da integração com o Microsoft Outlook.
2  Pela importação/exportação de tarefas do Microsoft Project.
3  Através da integração com o Outlook. Permite iniciar mensagens no próprio programa.
4  Apenas calendário de grupo, não permite agenda grupal de eventos.
5  Através da integração com o Microsoft Netmeeting.
6  Apenas funcionalidades básicas.
7  Apenas se participantes em conferência.  
Tabela 13 – Análise comparativa das funcionalidades disponibilizadas pelas diferentes 
plataformas de suporte ao trabalho remoto (adaptado de: SPC, 2004160). 
                                                          
158 Em: http://www.software.org. 
159 Em: http://www.teleworkconsortium.org/. 
160 Dados disponibilizados no sítio web do consortium, 
https://www.software.org/collab/tools/guide/listproducts.asp (14-10-04). 




Lótus Workplace e 
TeamSpace em destaque 
A Tabela 13 mostra que funcionalidades e ferramentas de comunicação e 
colaboração, de um total de 17 funcionalidades fundamentais, cada 
aplicação inclui. Da análise da tabela verifica-se que as plataformas 
eRoom, Lotus Workplace e TeamSpace se destacam por incluírem um 
elevado número e variedade de funcionalidades.  
 
4.5 Cronologia histórica resumo dos avanços científicos 
e tecnológicos de plataformas de suporte ao 
teletrabalho  
A velocidade de evolução das tecnologias de suporte à Sociedade da 
Informação permitem que o que hoje se considera um sonho futuro, 
amanhã esteja disponível como uma realidade.  
Este documento, e consequente leitura do mesmo, deverá ser entendido, 
temporalmente, como um processo cujas fases de desenvolvimento se 
caracterizaram por diferentes realidades em termos de tecnologias de 
suporte ao teletrabalho. De referir que algumas das tecnologias 
abordadas ao longo do documento se reportam ao seu estado actual e 
não ao momento em que, face ao enquadramento da investigação, se 
analisaram pela primeira vez, se existentes. 
 
Decorrente do contexto descrito, apresenta-se, de seguida, uma 
cronologia sintética dos principais avanços científicos e tecnológicos cujos 
resultados ou conceitos mais directamente se relacionam. Na breve 
































1995: Lançamento da plataforma BSCW. 
 
 
1998/99: Início das actividades da presente investigação. 
 
 
1999: Publicação do trabalho de Mª José Sousa sobre o “Teletrabalho 
em Portugal desafios e condicionantes”. 
 
2000: Início das actividades do projecto MOTION (Janeiro). 
 
 
2000:  Apresentação da comunicação “Conceptualising a telework 
environment” no Workshop Telework 2000 (Setembro). 
 
2000:  Lançamento da versão básica da plataforma Groove (Outubro). 
 
 
2001:  Publicação de artigos com a estrutura do 2BeOn e 
desenvolvimento do protótipo. 
 
2002:  Estudo de campo com o protótipo 2BeOn (1º semestre). 
 
 
2002:  Disseminação dos primeiros trabalhos do projecto UNITE –
plataforma de suporte ao teletrabalho para equipas. 
 
2003:  Lançamento do MSN Messenger 6 com integração de 
funcionalidades avançadas (partilha de aplicativos, whiteboard, 
navegação conjunta). 
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PARTE 3  UMA PROPOSTA DE MODELO DE 
SISTEMA E O PROCESSO DE AVALIAÇÃO 
A terceira parte deste documento é dedicada à apresentação do modelo 
de sistema. Segue-se a apresentação do protótipo desenvolvido com base 
nesse modelo. De seguida, apresenta-se a metodologia de avaliação do 
protótipo e das hipóteses enunciadas para o estudo. O capítulo 6 
apresenta, ainda, os resultados obtidos pelos diferentes instrumentos de 
avaliação. No capítulo 7 procede-se à análise e discussão dos dados.  
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5 O PROCESSO DE ESPECIFICAÇÃO DO SISTEMA 
Os factores que podem condicionar a adopção de práticas flexíveis, 
nomeadamente em PMEs e/ou pequenas equipas de trabalho, 
identificados no capítulo 2, associados às limitações referidas das 
soluções de suporte ao teletrabalho disponíveis no mercado, sugeriram a 
especificação de um modelo de sistema. Paralelamente, foi implementado 
um protótipo, por forma a facilitar a avaliação desse modelo e suas ideias. 
Este capítulo apresenta o modelo de sistema proposto e a estrutura e 
processo de desenvolvimento do protótipo. 
5.1 O pré-questionário 
A preceder a especificação do modelo de sistema, este estudo incluiu 
uma análise geral à utilização das tecnologias de suporte a práticas de 
trabalho flexíveis pelos teletrabalhadores portugueses. Face ao momento 
cronológico de realização dessa análise e às conclusões que dela 
derivaram, e que, de alguma forma, contribuíram para a especificação do 
modelo de sistema, torna-se pertinente a sua referência neste capítulo. A 
recolha de informação por essa análise assumiu os contornos de um 
questionário cuja estrutura e resultados se apresentam de seguida. 
5.1.1 Estrutura e metodologia do questionário 
Um questionário em 
colaboração com a APDT 
O questionário foi gerido e administrado pelo projecto Victóri@161 na 
sequência de um pedido da Associação Para o Desenvolvimento do 
Teletrabalho. Face à identificação de alguns pontos em comum entre os 
objectivos do questionário do projecto Victóri@ e os objectivos de 
investigação do presente estudo, foi possível incluir uma breve secção 
dedicada à utilização de tecnologias para a comunicação162.  
 
 
Ficha técnica do 
questionário 
A informação para a selecção da amostra partiu de uma base de dados 
das 1000 maiores empresas163 a operar em Portugal, no ano de 1999, 
 
                                                          
161  O projecto Victóri@, financiado pelo Programa de Iniciativa Comunitária 
ADAPT e promovido pela APDT, decorreu de Dez. 1999 a Abril 2001 e incluía 
os seguintes objectivos gerais: i) consolidar o Teletrabalho em Portugal; ii) 
construir  um site para a APDT -  www.apdt.org ; iii) promover formação 
direccionada para o Teletrabalho; iv) desenvolver várias iniciativas e eventos 
para a promoção do Teletrabalho; v) efectuar um questionário a nível nacional 
referente ao Teletrabalho. 
162 Consultar o anexo 1 com o modelo de questionário administrado. 
163 A ordenação das empresas obedeceu ao critério valorimétrico de facturação. 
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facultada pelo Jornal Expresso. Desta base, foi escolhida uma amostra 
das 600 maiores empresas, que, após tratamento informático, se 
consubstanciou numa base de trabalho constituída pelas 550 maiores 
empresas. 
O método de contacto utilizado foi o envio do questionário por via postal 
para todas as empresas seleccionadas, com a inclusão de um subscrito 
pré-endereçado e selado para resposta.  
A primeira fase de contactos decorreu durante o mês de Março de 2001 
tendo os questionários sido recebidos por 98,0% das empresas 
contactadas. 
 Os objectivos gerais do questionário, incluíam: Objectivos do questionário 
 Quantificar o grau de penetração do Teletrabalho nas empresas 
portuguesas, à data do questionário; 
 Verificar nos casos positivos, qual o impacto produzido pela 
introdução do Teletrabalho nas diferentes empresas e, se 
possível, por sector de actividade; 
 Divulgar o Teletrabalho enquanto forma alternativa de 
organização laboral; 
 Promover a imagem da APDT. 
 
O número de respostas válidas ao questionário recebidas foi de 48 o que 
se traduz numa percentagem de respondentes aproximada aos 9%.  
Relativamente à distribuição geográfica das empresas contactadas, 
verifica-se uma forte concentração das mesmas na zona da Grande 
Lisboa, sendo, ainda, relevante a representação de empresas da zona 
Norte e Centro do país164. 
5.1.2 Dados recolhidos 
Para além dos resultados às questões lançadas para o presente estudo, 
outras questões e respectivos resultados do questionário assumem 
relevância. Desses resultados destacam-se as seguintes conclusões: 
  Todas as empresas que afirmaram adoptar o teletrabalho 
pertenciam ao sector terciário ou serviços; 
 
                                                          
164 Para efeitos de critério foi assumido que as delimitações efectuadas para as 
zonas da Grande Lisboa e do Grande Porto se baseavam nos Códigos Postais 
e para as restantes zonas foi estabelecido o seguinte critério: Zona Centro 
compreendida entre uma linha imaginária a norte de Setúbal e Portalegre e a 
sul de Viseu. A zona Norte era compreendida entre Viseu e a fronteira com 
Espanha. 
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O perfil do teletrabalhador 
português 
 Os teletrabalhadores eram na sua maioria do sexo masculino; 
 A análise das profissões e grau académico dos teletrabalhadores 
permitiu a caracterização do perfil tipo como “um indivíduo típico 
de classe média ou média/alta, com instrução académica e/ou 
profissional elevada, grau de especialização médio/alto e nível 
salarial médio ou médio/alto”. 
Relativamente aos aspectos relacionados com as Tecnologias de 
Informação e Comunicação pôde, ainda, ser observado que: 
 As empresas não dispunham de ligações à Internet de banda 
larga. O acesso era feito via linha analógica ou RDIS (até 
128Kbps), e, apesar da maioria dos teletrabalhadores adoptarem 
a modalidade móvel, não declararam aceder à Internet via WAP; 
O e-mail como o serviço de 
maior utilização, seguido da 
transferência de ficheiros 
 O e-mail era o serviço de comunicação preferencial, seguido da 
transferência de ficheiros via FTP165. Algumas empresas 
afirmaram dispor de soluções de suporte ao trabalho integradas, 
com 25% a utilizarem uma Intranet e 13% a recorrerem a 




Gráfico 13 – Serviços e tecnologias de comunicação utilizados para manter o contacto com 
as empresas (fonte: Almeida, 2001: 34). 
Das conclusões traçadas pelos resultados do questionário destaca-se a 
escassa preparação, em termos de serviços, tecnologias e infra-estruturas 
de rede, das empresas portuguesas para dar suporte a actividades em 
regime de Teletrabalho. Neste contexto, o desenvolvimento de soluções 
que contribuam para dotar as empresas de soluções mais eficazes para 
aplicarem práticas flexíveis surge como uma prioridade e reforça a 
relevância do modelo de sistema proposto e caracterizado nos pontos 
seguintes. 
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5.2 Estrutura geral da aplicação – o esboço inicial 
“Deveriam ser encorajados os dispositivos que contribuem para a produção de 
uma inteligência ou de uma imaginação colectiva. Segundo este princípio geral, 
encorajar-se-á de preferência (...) dispositivos de comunicação aptos a ouvir, a 
integrar e a restituir a diversidade, em lugar daqueles que reproduzem a difusão 
mediática tradicional” (Lévy, 1994: 162). 
O desenvolvimento de qualquer aplicação informática pressupõe um longo 
trabalho de especificação da estrutura, módulos funcionais, serviços e 
interface.  
Tendo por base uma análise das plataformas tecnológicas disponíveis aos 
teletrabalhadores e a caracterização do seu perfil e necessidades 
comunicativas (ver capítulo 4), especifica-se um modelo de sistema.  
A identificação e caracterização do modelo de sistema atravessou 
diferentes fases. Contudo, algumas premissas gerais foram, desde logo, 
delineadas. 
 
 Um sistema que baseie a sua estrutura nos seguintes pressupostos: 
 As aplicações deverão ser personalizáveis por mecanismos 
automáticos do sistema e/ou pelo utilizador; 
 A interface deverá ser adaptativa em função da métrica de 
utilização e do perfil de cada utilizador; 
 Os serviços que compõem o sistema deverão ‘trabalhar’ em 
conjunto e serem inter-operantes; 
 Agentes de software deverão controlar os diferentes serviços e 
facilitar a interacção Humano-Computador; 
 Um registo centralizado dos perfis dos utilizadores em conjunção 
com agentes de software deverá permitir criar condições para o 
encontro de pessoas e competências e a sua organização em 
equipas de trabalho.  
Os pressupostos gerais 
 
 A primeira versão do modelo de sistema, apresentado em 2000 (Almeida), 
defendia a criação de um sistema baseado num ambiente Web  dirigido às 
necessidades de comunicação de teletrabalhadores e gestores. Um 
sistema que reflectisse as demais envolventes do processo comunicativo 
organizacional: a cultura da empresa, comunicação interna, comunicação 
externa e respondesse aos novos modelos organizacionais (recorde-se o 
ponto 3.2). Um sistema correlativo de serviços telemáticos que garantisse 
A 1ª versão – projecto 
InTouch 
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a plena comunicação entre gestores e teletrabalhadores apesar da sua 
distanciação geográfica. 
 
Porquê em ambiente web? 
“To achieve this, not only must the infrastructure be enhanced to provide these 
capabilities, but applications must become nomadically enabled as well” 
(Kleirock, 2000: 52). 
 Um teletrabalhador pode desempenhar as suas tarefas numa diversidade 
de locais; casa, escritório, telecentro, carro, entre outros. De modo a 
dispor, constantemente e em qualquer lugar, da informação que necessita, 
exigia-se uma estratégia de virtualização em rede (Reichwald, 1999). O 
uso de um sistema baseado na web permite a centralização da 
informação e recursos num único local acessível a partir de múltiplos 
terminais. Por outro lado, a centralização de recursos em lugares comuns 
facilita a articulação e troca de informação com outros membros de uma 
mesma ou diferentes equipas virtuais (Almeida, 2000).  
 
 
Módulos do sistema A proposta inicial do sistema compreendia os seguintes módulos:  
 
Unidade central: implementada em servidor web com o recurso às 
seguintes tecnologias: 
 Base de dados relacional (SQL ou MySql); 
 Interface, no servidor, com a base de dados por recurso a 
DBObjects (objectos do MultiUser Server do Director166); 
 Integração de agentes de software no servidor para a automação 
de tarefas entre módulos do sistema e a optimização da 
comunicação entre a unidade central e a layer de interface com o 
utilizador. 
 
Serviços comunicacionais e de gestão: disponibilização de um conjunto 
de serviços de suporte à comunicação interpessoal e intergrupal, e 
serviços de suporte à gestão de projectos como: 
 Serviços de comunicação: 
                                                          
166 Multiuser Server e Macromedia Director são produtos da Macromedia em: 
www.macromedia.com . A aplicação Director assume-se como líder de mercado 
em programas de autoria para aplicações off-line. O Multiuser Server, 
disponível nas versões 8.0 e 8.5 do Director, permitia alargar as funcionalidades 
de comunicação em rede do programa, nomeadamente permitindo 
implementar: chats, jogos em rede, entre outras aplicações colaborativas. 
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o síncrona: chat de texto e videoconferência; 
o assíncrona: e-mail e voice-mail; 
 Partilha de ficheiros; 
 Gestão de projectos em equipas, incluindo calendário/Agenda de 
tarefas; 
 
Interface: recurso a tecnologias multimédia para criação de uma interface 
multimodal com integração de objectos 3D, vídeo e áudio. 
Disponibilização do sistema para acesso on-line via web Browser.   
A implementação da interface multimédia compreendia a utilização de 
tecnologias como: 
 Shockwave e/ou Flash167; 
 Agentes de interface personalizáveis; 
Os agentes de interface desempenham um papel complementar ao 
permitirem a definição de um conjunto de tarefas a serem desenvolvidas 
autonomamente, libertando o teletrabalhador para a realização de tarefas 
de maior complexidade. Os agentes podem assistir os utilizadores em 
situações como: avisos de tarefas ou datas, escolha dos serviços de 
comunicação adequados ou disponibilização de informação pertinente. 
 
 
Figura 23 - Os sistemas de interface da plataforma na relação com o utilizador (fonte: 
Almeida, 2000: 143). 
A Figura 23 procura representar a forma como diferentes sistemas de 
interface interagiriam numa sessão de trabalho com a plataforma. 
                                                          
167 Ferramentas de autoria da Macromedia, em: www.macromedia.com/products. 
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A actuar entre a unidade central do sistema, implementada num servidor 
web, e o utilizador (ver Figura 24) três camadas garantiriam a optimização 
do processo de interacção Homem-Máquina: 
1. A camada inferior concentra um grupo de agentes de software 
com tarefas individuais específicas para controlo das trocas de 
informação entre o utilizador e o sistema. Perspectivando a 
implementação de um sistema distribuído, os agentes de software 
estabeleceriam, nesta camada, a comunicação com outros 
universos de agentes; 
2. A camada intermédia desempenha um papel de personalização 
dos agentes de software da camada 1 e dos objectos de interface 
da camada 3, permitindo aos utilizadores, respectivamente, 
personalizarem as tarefas a serem desempenhadas, 
autonomamente pelo sistema, e a própria interface. Os agentes 
presentes nesta camada assumem, ainda, um papel de registo e 
monitorização das actividades dos utilizadores, com vista à 
optimização dos mecanismos de personalização e suporte a 
funcionalidades específicas como a procura de competências; 
3. A camada superior estabelece o contacto entre o sistema e o 
utilizador. O recurso aos conceitos defendidos por teorias como a 
manipulação directa, (ver ponto 3.4), e a disponibilização de uma 
interface WIMP (Windows Icons, Menus & Pointing devices) ou 
interface multimédia, procuram garantir a simplicidade de uso e 
adaptação às características dos utilizadores. 
 
A Figura 24 apresenta um digrama de blocos simplificado da interacção 
que se verificaria e dos módulos do sistema intervenientes num cenário de 
comunicação entre 2 ou mais utilizadores. De notar que toda a gestão e 
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Figura 24 – Diagrama de blocos da interacção que se estabeleceria entre 2 ou mais 
utilizadores. 
 
A primeira versão do sistema, presente nos esboços inicias e nas 
primeiras publicações adoptou a designação de InTouch168, reforçando o 
conceito e objectivos da plataforma em garantir a conectividade e o 
contacto permanente entre os teletrabalhadores e entre os 
teletrabalhadores e a organização a que pertencerem.   
 
 Impulsionada pelos contornos definidos para o sistema na primeira 
versão, versão InTouch, a especificação das características do sistema 
prosseguiu, tendo, inclusivamente, este sido materializado num protótipo 
funcional, o protótipo 2BeOn (ver ponto 5.4).  






                                                          
168 Poder-se-á traduzir por: em contacto. 
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5.3 Uma proposta de modelo 
A evolução das tecnologias Internet e a massificação da sua utilização 
têm contribuído para uma concentração de serviços alicerçados em 
protocolos da WWW. Este contexto reforça a relevância da 
implementação de uma plataforma comunicativa de centralização de 
recursos em servidor(es) de serviços Internet e o acesso a esses serviços 
através de aplicações genéricas de acesso à WWW, como os browsers.  
O acesso não está, actualmente, restrito aos Computadores Pessoais 
mas, alarga-se a outros terminais telemáticos, como telefones móveis, 
PDAs169 ou plataformas de Televisão Interactiva. O desenvolvimento de 
tecnologias e linguagens multimédia permite, inclusivamente, 
disponibilizar no próprio browser aplicações com requisitos de interface 
exigentes, como interfaces multimodais e personalizáveis.  
A proposta... A proposta de modelo de sistema aqui enunciada compreende a criação 
de uma aplicação on-line para acesso a teletrabalhadores ou equipas 
distanciadas geográfica e/ou temporalmente. Como referido na 
caracterização da proposta da primeira versão do sistema, o módulo de 
gestão e arquivo dos dados, perfis de utilizador e restante informação do 
sistema centraliza-se em servidores web.  
 
5.3.1 A estrutura técnica 
O esquema seguinte, Figura 25, apresenta o modelo de sistema 














MI - Módulo de Interface
UnA - Unidade de Armazenamento








Figura 25 – Modelo de sistema da plataforma on-line. 
 
                                                          
169 Personnel Digital Assistant.  




A centralização e disponibilização on-line de toda a informação pressupõe 
a utilização de variados recursos de armazenamento em servidor. Desta 
forma, e para garantir a máxima performance e resposta por parte da 
unidade on-line, sugere-se a descentralização da unidade de 
armazenamento (UNA) por diferentes servidores. Agentes de software 
serão responsáveis por manter a unidade, conectividade e sincronização 
entre diferentes Bases de Dados. Da mesma forma, alguns serviços 





Unidade de armazenamento 
 
 Os serviços residentes (SerR) no(s) servidor(es) são responsáveis por 
garantir a disponibilidade de funcionalidades específicas como serviços de 
e-mail, comunicação peer-to-peer ou videoconferência. Um conjunto de 
páginas dinâmicas são responsáveis pela garantia do sucesso nas trocas 
de informação entre clientes e servidor(es). 
Os clientes asseguram a conectividade à plataforma por recurso a um de 
múltiplos terminais browser enabled.  
Serviços residentes 
 
 O módulo de interface (MI) garante que a informação fornecida pelo 
sistema é formatada e adaptada ao terminal utilizado, garantindo, desta 
forma, a compatibilidade permanente com simples computadores pessoais 
ou terminais móveis como telemóveis. Objectivamente, parte deste 
processo de adaptação ao terminal utilizado é feito ao nível do servidor. A 
correcta identificação do terminal em uso permite o envio da informação, 
nomeadamente informação de formatação da interface, na estrutura e 
linguagem mais adequada ao terminal em causa. Pressupõe-se, desta 
forma, que diferentes terminais poderão exigir diferentes tecnologias 
cliente.  
No modelo apresentado, a conectividade ao sistema é garantida desde 
que se encontre disponível uma forma de acesso à Internet, facto que, 
crescentemente, se revela menos como um obstáculo. O acesso à 3ª 
geração móvel (UMTS)171 e a massificação dos hotSpots das redes 
Módulo de interface 
                                                          
170  O serviço de procura de competências, ver ponto 5.3.4.4, implica o 
processamento de quantidades significativas de dados dos perfis dos 
utilizadores do sistema num processo comparativo resultante de solicitações 
dos utilizadores ou de sugestão automática. Este tipo de serviços, pelas 
exigências que acarreta em termos de processamento e acesso às bases de 
dados poderia beneficiar de uma operacionalização num servidor dedicado.  
171 Em Setembro de 2005 foi disponibilizado ao público português um serviço de 
banda larga por UMTS com características de tráfego e preço equiparáveis às 
soluções por cabo ou ADSL. Apesar do serviço não estar disponível para todo 
o território, o acesso global sem fios começa a ser uma realidade. 
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Wireless172 vem permitir aos terminais móveis o acesso com velocidades 
adequadas às necessidades de troca de informação com a plataforma. 
5.3.2 As características de acesso 
 
 
O acesso livre,  universal e 
sem custos 
Relativamente ao acesso e disponibilidade da plataforma colaborativa 
para suporte a relações de trabalho entre pequenas equipas e empresas, 
entende-se que este acesso deva ser livre de custos. Verifica-se, que face 
à reduzida dimensão destas equipas, os recursos financeiros são 
habitualmente escassos, dificultando a aquisição de soluções informáticas 
de suporte a actividades remotas. Essa dificuldade impede o recurso a 
plataformas comerciais de custos de utilização elevados (a este respeito 
recorde-se o ponto 4.4.4). Assim, entende-se e defende-se que a 
liberalização do acesso a uma plataforma de suporte ao teletrabalho 
poderá contribuir para a expansão destas práticas, mesmo que as 
actividades em regime de teletrabalho sejam um complemento a tempo 
parcial a actividades em regime ordinário. Uma plataforma de acesso livre 
e universal, sem custos de utilização, não implica, necessariamente, a 
inviabilidade financeira de um serviço com as características deste. 
Variados são os exemplos de serviços baseados na Internet que apesar 
da sua gratuitidade registam um sucesso comercial assinalável173.    
Naturalmente, e por razões de personalização, segurança e controlo, o 
acesso à utilização necessita de ser condicionado a um registo no 
sistema. Esse registo permite a cada utilizador dispor do seu perfil e 
dados em qualquer local de forma segura e confidencial. 
 
 
5.3.3 A identidade no global 
 Apesar do cariz de acesso universal que se pretende para a plataforma, 
não poderão ser ignoradas as organizações, a sua cultura, os seus fluxos 
formais e informais de comunicação. Como se verificou na caracterização 
dos modelos organizacionais emergentes (ponto 3.2), o trabalho é 
crescentemente desempenhado, nas organizações, por equipas. O 






                                                                                                                                     
172 À semelhança de inúmeros países, os principais operadores de Internet em 
Portugal já disponibilizam de forma gratuita ou não diferentes hotspots, em 
zonas de maior aglomeração de pessoas, para acesso à Internet através de 
redes Wi-fi. A titulo exemplificativo o sítio web: http://www.wififreespot.com/ 
apresenta os pontos de acesso gratuitos disponíveis nos Estados Unidos da 
América (03-08-2005). 
173  Serviços com o Google (www.google.com) ou o Hotmail (www.hotmail.com) 
prestam serviços de forma gratuita à maioria dos seus utilizadores mas 
registam sucesso comercial elevado em função das acções de publicidade que 
promovem junto dos seus utilizadores ou de serviços complementares pagos 
que prestam.  
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equipas mas garantindo que estas se distingam umas das outras e 
possam manter a sua identidade numa plataforma global. 
 
Com base no contexto acima indicado, o sistema permite criar sub-
domínios dentro do domínio da plataforma com especificidades próprias, 
mas mantendo a total ligação ao universo global de utilizadores. Desta 
forma, permite-se a criação de pequenas comunidades de utilizadores 
respeitando as necessidades específicas dos projectos. O gestor de cada 
micro-comunidade tem o privilégio de controlar os acessos a essa 
comunidade podendo incluir novos membros, eliminar outros e definir as 
relações funcionais e a estrutura organizacional, se existentes, entre 
esses membros. Os sub-domínios podem assumir a forma de simples 
projectos com membros distintos ou podem, caso se justifique, agrupar 
num grande projecto um conjunto de projectos distintos. Desta forma, 
pretende-se dar suporte a diferentes projectos que sejam dinamizados por 
diferentes equipas de uma mesma organização. 
 
A Figura 26 demonstra como os utilizadores se podem organizar em 
micro-comunidades, comummente unidas em torno dos mesmos 
objectivos de trabalho. Cada utilizador pode, ainda, pertencer a várias 
micro-comunidades. A comunicação entre membros é, no entanto, sempre 
mediada pelo servidor garantindo o controlo das trocas de informação e a 









Figura 26 - Dinâmica de relações entre comunidades de utilizadores do sistema. 
Através desta arquitectura de sistema, pretende-se contribuir para a 
criação de comunidades temporárias ou permanentes de equipas de 
trabalho unidas por objectivos laborais. Acredita-se dar, assim, suporte à 
crescente tendência para a organização de equipas por projectos 
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ultrapassando as habituais esferas organizacionais, o modelo de 
organização laboral abordado no ponto 3.2, ao qual, Charles Grantham 
atribui a designação de modelo Hollywood174 .  
No ponto seguinte descrevem-se, detalhadamente, os diferentes módulos 
funcionais e serviços e o modelo de organização da plataforma centrado 
em equipas e projectos. 
5.3.4 Módulos funcionais e serviços 
“Faço alguns projectos em regime de teletrabalho e ter que recorrer ao mail, ao 
SMS ao telemóvel, ao Messenger para mandar… dá sempre muito mais jeito se se 
conseguir centralizar, para além dos serviços de gestão que é um salto muito 
maior. (...) utilizaria isto em qualquer gestão de trabalho de equipa” (avaliador 
do sistema -  grupo NTC). 
Funcionalidades e serviços 
do sistema 
A plataforma de suporte ao teletrabalho, aqui descrita, baseia-se na 
disponibilização de um conjunto alargado de serviços e funcionalidades 
comunicacionais e de gestão que garantem o suporte aos 
teletrabalhadores. Dessas funcionalidades e serviços a integrar o sistema 
destacam-se: 
 
 Tracking de utilizadores – mecanismos de detecção de presença; 
 Serviços de comunicação síncrona; 
 Serviços de comunicação assíncrona;  
 Gestor de projectos e tarefas; 
 Calendário e Agenda; 
 Tracking de competências; 
5.3.4.1 Tracking de Utilizadores (TrU) 
 “For fluent distributed work it is important to know about others: are the 
colleagues accessible right now and if not when, which kind of communication 
mode the customers prefer, etc.” (Keinonen, 2001:90 ). 
Objectivo fundamental da plataforma é o de garantir a comunicação 
facilitada entre utilizadores. A optimização deste processo passa por 
comunicar no momento certo, usando as ferramentas mais adequadas.  
 
 
                                                          
174 Em entrevista ao jornal Expresso de 18/03/2000. 
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 Para facilitar a comunicação no momento certo, os serviços de 
comunicação síncrona, como os de Mensagens Instantâneas (IM), 
recorrem a mecanismos de awareness ou detecção de presença. 
Mecanismos de awareness 
ou detecção de presença 
 
 Fussell et al, perante os resultados obtidos num estudo de análise ao 
trabalho desenvolvido em equipas remotas recorrendo a serviços de IM, 
recomendaram a disponibilização de informação adicional nos serviços 
como: 
 Um mecanismo geral de awareness que apresente a 
disponibilidade dos contactos e as suas actividades; 
 Um mecanismo que permita indicar quando os colaboradores se 
encontram  a trabalhar numa tarefa conjunta; 
 Um componente de alerta que apresente as tarefas por executar 
pelo utilizador do serviço de IM (2004). 
A relevância da informação 
de awareness  -  a 
indicação do projecto em 
que o utilizador se encontra 
a trabalhar 
No seguimento das recomendações apresentadas, os estudos 
preliminares de Scupelli et al demonstraram que a informação sobre os 
projectos em que os contactos se encontram a trabalhar é valorizada 
pelos utilizadores de programas de IM (Scupelli, 2005).  
 
 O módulo de tracking de utilizadores do sistema baseia-se, precisamente, 
nos mecanismos de awareness ou detecção de presença. Recorrendo a 
uma lista de contactos (amigos/colegas), o módulo permite verificar quem 
se encontra on-line e em que projecto se encontra a trabalhar.  
Associada ao serviço de Mensagens Instantâneas ou ao serviço de clip-
email (ver 5.4.2), esta funcionalidade permite que o contacto entre 
utilizadores se estabeleça de forma rápida e síncrona. A informação do 
projecto em que o receptor de um contacto se encontra a trabalhar 
permite assegurar que uma interrupção a respeito desse projecto será, à 
partida, bem recebida. Para além da utilidade para contacto que o módulo 
fornece, num cenário de trabalho em equipa distribuída, essa informação 
poderá assumir o papel de “companhia” virtual servindo de factor 
motivador à continuidade do trabalho. 
O módulo tracking de 
utilizadores da plataforma 
 A informação de presença de cada utilizador é, ainda, utilizada pelo 
sistema para a escolha do serviço de comunicação mais adequado à 
entrega de uma mensagem. As situações seguintes demonstram as 
opções que o sistema poderá seguir de acordo com esta informação: 
TrU ao serviço da entrega 
de mensagens 
 O utilizador A envia uma mensagem ao utilizador B que se encontra 
on-line. No entanto, durante o processo de escrita e envio da 
mensagem o utilizador B ausenta-se, desligando-se do sistema. O 
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módulo TrU, verificando esta situação, transfere a mensagem do 
módulo de Mensagens Instantâneas para uma mensagem de correio 
electrónico a ser entregue na caixa de correio do utilizador B, 
notificando o utilizador A. Em caso de urgência na mensagem o 
utilizador A poderia indicar ao sistema para utilizar uma SMS; 
 O utilizador A inicia uma conversação com o utilizador B. No entanto, 
o receptor acede à plataforma por telefone móvel. O módulo TrU 
sugere ao utilizador A que a conversação se estabeleça por voz, 
aproveitando as capacidades do terminal do utilizador B. 
Os exemplos apresentados descrevem apenas algumas situações em que 
o sistema poderá assumir decisões autonomamente. Contudo, a aplicação 
destas regras poderá ser alargada a uma maior diversidade de situações, 
desde que devidamente estudadas e avaliadas as consequências dessa 
automatização de processos. 
 
O módulo TrU fornece 
informação para o serviço 
de procura de competências  
Por último, o módulo TrU, ao controlar a informação de períodos de 
presença on-line e dos projectos em que o utilizador dedica a sua maior 
atenção, permite fornecer importante informação ao serviço de tracking de 
competências (ver ponto 5.3.4.4).  
 
5.3.4.2 Serviços de Comunicação 
Com o objectivo fundamental de garantir a comunicação entre membros 
de uma equipa de trabalho geograficamente dispersa, os serviços de 
comunicação são módulos obrigatórios no sistema. Tipologicamente 
podem identificar-se os serviços de comunicação síncrona e assíncrona. 
 
Comunicação síncrona A eficácia da comunicação passa pela celeridade na troca de mensagens 
entre receptor e emissor. Essa celeridade é alcançada pelo recurso a 





“This argues strongly for the integration of text-based messaging into technologies 
such as media spaces which aim to support informal communication for people 
collaborating at distance” (Nardi, 2000: 87). 
Popularizado por programas como o ICQ ou MSN Messenger (ver ponto 
4.4.1.1), o serviço de mensagens instantâneas assume-se como uma 
 
                                                          
175 Recorde-se que plataformas gratuitas como a Jabber permitem a integração de 
soluções de comunicação por Mensagens Instantâneas em qualquer 
plataforma. 
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ferramenta fundamental e permanente de contacto entre os 
teletrabalhadores. Associado ao módulo de TrU, apresenta como 
vantagens fundamentais:  
 A disponibilização de informação sobre a presença on-line dos 
utilizadores (em colaboração com o módulo de tracking de 
utilizadores) garantindo, à partida, o sucesso do processo 
comunicativo;  
 A facilidade e rapidez da troca de mensagens, permitindo a sua 
aplicabilidade a variadas situações, a curtas ou longas trocas de 
ideias;  
 Não acarretar o factor perturbador do som, inerente a contactos 
telefónicos, ao recorrer a mensagens escritas. 
Os sistemas de suporte a comunicação por mensagens instantâneas175 
permitem que essa comunicação não se limite a 2 interlocutores mas 
possa ser alargada a vários, desde que solicitados, permitindo, desta 
forma, a sua utilização por pequenas equipas para reuniões. 
À implementação deste serviço no protótipo 2BeOn (ver ponto 5.4) foi 
complementado um serviço de mensagens curtas, semelhantes a SMSs 
em ambiente de computador, para o estabelecimento do contacto e início 
da conversa por mensagens instantâneas. A essas mensagens curtas foi 
atribuída a designação de clip-email. 
 
 Com a disponibilização de sistemas de mensagens instantâneas que 
permitem que essa comunicação se efectue entre pequenos grupos de 
utilizadores, a diferenciação deste serviço face a comuns chats de texto 
dilui-se. Uma diferença importante deriva do facto dos chats não 
necessitarem da informação da lista de contactos, módulo TrU, para 
permitirem a comunicação. Por outro lado, não exigem o convite por parte 
de um utilizador a outros para que estes possam integrar a conversa. 
Assim, defende-se a integração de salas de chat de texto na plataforma, 
obedecendo a algumas regras como: 
 Criação automática de uma sala por cada novo projecto/equipa 
definido na plataforma, garantindo, desde logo, a possibilidade de 
encontros textuais entre todos os membros desse projecto; 
 Possibilidade de criação manual de salas pelos gestores de 
projecto com acesso condicionado aos utilizadores definidos por 
este. Esta configuração manual permite, inclusivamente, que o 
gestor coloque em contacto, numa mesma sala de chat, 







... salas por projecto 
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utilizadores de diferentes equipas de trabalho ou projectos que ele 
gere.    
 
Comunicação por voz - 
Voice over IP 
A comunicação por voz, nomeadamente pelo telefone, continua a ser o 
serviço de maior preferência pelos teletrabalhadores (recorde-se o ponto 
4.4.2). Com a difusão da Internet de banda larga e dos sistemas de 
suporte a Voice over IP, a comunicação por voz pela Internet torna-se 
uma realidade176. Neste sentido, a plataforma de suporte ao teletrabalho 
deverá compreender o suporte à áudio-chamada e áudio-conferência. A 
integração de soluções de comunicação por voz pode ser conseguida por 
recurso a third party software disponível177. 
Apesar de se revelar um serviço de maior perturbação, pela necessidade 
do áudio face a conversas escritas, as conferências áudio, devidamente 
programadas, permitem uma mais rápida exposição de ideias e, 
consequentemente, uma maior eficácia do processo comunicativo. 
 
 
Videoconferência O processo comunicativo convencional pressupõe a troca de mensagens 
(código verbal e não verbal) entre emissor e receptor. Se o código verbal 
pode ser transmitido por via sonora, o código não verbal (gestos, 
expressões, etc.) exige o recurso a imagens dos participantes no processo 
comunicativo. Tradicionalmente, a componente não verbal exigia a 
presença física dos intervenientes do processo comunicativo, no entanto, 
as soluções de videoconferência permitem ultrapassar a necessidade de 
todos os interlocutores se reunirem num mesmo espaço físico.  
As soluções para videoconferência, sem a exigência do recurso a linhas 
dedicadas de dados para o efeito, permitem que estes serviços estejam 
disponíveis ao utilizador normal de Internet. Neste sentido, justifica-se a 
integração de uma solução de videoconferência na plataforma. Uma 
solução que possa acrescentar a imagem ao processo comunicativo, 
imagem cuja qualidade não se exige ser muito elevada mas suficiente 
para incutir elementos não verbais no processo comunicativo.  
 
Com o advento da 3ª geração móvel, o UMTS, a plataforma pode, 
inclusivamente, permitir a comunicação vídeo entre utilizadores em 
diferentes terminais como telemóveis e PCs.  
                                                          
176 Recorde-se as soluções aplicacionais de VoIP disponíveis actualmente para 
utilização na Internet, ponto 4.4.1.3. 
177 Para além de inúmeras soluções comerciais de software para implementação 
de serviços de VoIP, diferentes plataformas gratuitas de desenvolvimento de 
estão disponíveis. Destas soluções, assentes no protocolo SIP, destacam-se 
as livrarias GNU oSIP (http://www.gnu.org/software/osip/) e as ferramentas do 
projecto VOCAL (http://www.vovida.org/ ). 
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De referir, que, apesar da largura de banda ser cada vez menos um 
obstáculo a este serviço, algum equipamento específico mínimo é 
necessário, como o caso de uma webcam. Desta forma, e para maximizar 
a eficiência do processo comunicativo, a plataforma deverá indicar através 
do módulo TrU que utilizadores estão devidamente equipados, no terminal 
onde se encontram num dado momento, para realizar videoconferência. 
À semelhança das soluções de VoIP, também a implementação de uma 
solução de videoconferência poderá ser feita pelo recurso à integração de 
soluções comerciais ou open-source. 
 
 A flexibilidade de horários de trabalho é um pressuposto dos regimes 
flexíveis, como o teletrabalho, e uma consequência quando o trabalho é 
realizado por equipas internacionais, com membros em fusos horários 
diferentes. Perante esta realidade, a comunicação entre os membros de 
uma equipa não se consegue realizar, por via digital, sempre de forma 
síncrona. Por outro lado, diferentes factores, como o registo da 
comunicação, impelem os utilizadores a recorrerem a serviços 
assíncronos. Neste sentido, justifica-se a importância e grau de utilização 




 Serviço fundamental em qualquer plataforma comunicativa, o e-mail 
marca presença. A integração de um serviço de e-mail, de funcionalidades 
idênticas a qualquer comum serviço de e-mail, permite a interacção entre 
contas da própria plataforma e outras contas de outros fornecedores de 
serviço Internet, ou o contacto com outras pessoas não registadas no 
sistema. O acesso centralizado na plataforma às contas de e-mail, 
atribuídas automaticamente a cada novo utilizador registado, permite 
manter o controlo, por parte dos agentes de software, das mensagens 
trocadas entre membros, facilitar as acções de procura e facilitar a 
automatização de algumas tarefas. Destas, destaca-se o tracking de 
competências (ver ponto 5.3.4.4) ou o reencaminhamento automático de 
mensagens (ver ponto 5.3.4.5).  
e-mail 
 
Derivado do conceito de SMS178 para a comunicação móvel, propõe-se a 
utilização de um serviço de mensagens curtas escritas, designado no 
protótipo por clip-email. Este serviço permite enviar pequenas mensagens 
textuais para utilizadores da plataforma, por clique sobre o seu nome na 
lista de contactos, decidindo o sistema qual a melhor forma para entregar 
Clip-email 
                                                          
178 SMS – Short Message Service. 
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... um serviço de 
mensagens unidireccionais 
ou de pergunta-resposta 
essas mensagens. Uma mesma mensagem escrita pode ser entregue de 
forma imediata, caso o utilizador se encontre on-line, via SMS, caso se 
encontre num terminal móvel, ou entregue de forma assíncrona, caso o 
utilizador se encontre off-line. O serviço de clip-email destina-se 
fundamentalmente a mensagens unidireccionais ou de pergunta-resposta. 
Propõe-se a criação de mecanismos que permitam a utilizadores móveis 
enviar SMSs para utilizadores do sistema sendo estas entregues sobre a 
forma de clip-emails.  
Para além da funcionalidade de envio de mensagens a pedido, o serviço 
clip-email é utilizado, pelo sistema, para o envio de avisos e/ou alertas em 
situações como: 
 Notificação de aproximação de datas limite de conclusão de 
tarefas ou projectos; 
 Indicação de transferência de mensagens de um serviço para 
outro para maior rapidez na entrega das mesmas; 
 Notificação de tentativas de contacto com o utilizador enquanto 
este se encontrava off-line. 
5.3.4.3 Gestor de projectos e tarefas 
Fundamental para o apoio a um teletrabalhador e ao desempenho das 
suas obrigações são as ferramentas de gestão e organização dos seus 
projectos. O  módulo gestor de projectos baseia-se no conceito de equipa 
de trabalho orientada por um objectivo comum, um projecto. Assim, este 
módulo permite:  
 Criar novos projectos definindo o utilizador responsável pela 
gestão desse projecto e dotando-o da capacidade de: 
O papel do gestor o Criar e gerir a equipa de trabalho, podendo adicionar 
novos utilizadores ou remover outros que deixem de 
colaborar num projecto; 
o Definir o papel, profissional, na equipa de cada utilizador. 
Permite a associação de utilizadores de competências 
profissionais equiparadas a um mesmo grupo. Esta 
associação baseia-se na atribuição de funções a cada 
membro179 (como exemplo: designer, técnico de contas, 
programador, entre outras); 
 
                                                          
179 A tarefa de associação a cada função reside no gestor do projecto. No entanto, 
para essa associação o gestor terá de usar uma lista de funções fornecida pelo 
próprio sistema. Garante-se, assim, maior eficácia e rigor no serviço de procura 
de competências (ver ponto  5.3.4.4). 
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o Definir compromissos para toda ou parte da equipa de 
trabalho, nomeadamente a marcação de reuniões de 
projecto (ver funcionalidades de calendário e agenda); 
o Gerir e criar salas de chat de apoio ao projecto. 
  A qualquer utilizador, acrescentar tarefas (objectivos). Cada tarefa 
compreende: 
o A definição dos membros da equipa de trabalho a quem 
essa tarefa será atribuída e que terão acesso ao seu 
acompanhamento. O utilizador pode adicionar tarefas ou 
compromissos não apenas ao próprio mas também aos 
colegas de trabalho relacionados profissionalmente com 
ele ou que dependam deste no projecto. Esta 
característica depende da organização das equipas de 
trabalho na plataforma e a sua estruturação em funções, 
tarefa do gestor; 
o A definição da data de conclusão da tarefa; 
o A definição da prioridade de execução da tarefa numa 
escala pré-definida; 
o A classificação da tarefa em grandes áreas de actividade 
profissional180; 
o A possibilidade de acrescentar comentários de progresso 
por qualquer utilizador a que a tarefa afecte. Os 
comentários são apresentados em lista ordenada 
cronologicamente, identificados pelo autor e data, 
permitindo, assim, uma visão geral de todo o progresso da 
tarefa até à data da consulta; 
o A indicação, sob a forma de comentário à tarefa, de 
ficheiros adicionados à área comum do projecto referentes 
à tarefa consultada. Esta informação é acompanhada da 
indicação do utilizador que partilhou o ficheiro e a data da 
partilha; 
o Indicação do estado de progresso da tarefa. Função do 
criador da tarefa que avaliará o nível de conclusão da 
desta de acordo com os contributos e comentários 
submetidos.  
O papel dos utilizadores 
  
                                                          
180  Também a classificação das tarefas obedece a uma lista de categorias 
fornecidas pelo sistema e visa melhorar a eficácia do serviço de procura de 
competências. 
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comentários à tarefa De referir que os comentários à tarefa assumem o papel de um 
registo ou log da actividade desenvolvida pelos diferentes 
utilizadores em torno dessa tarefa. Torna-se, assim, facilitada a 
função do gestor ou dinamizador da tarefa de avaliar o seu nível 
de resolução. A integração dos comentários permite resolver as 
dificuldades identificadas por Erickson, aos utilizadores de e-mail, 
na gestão de mensagens e a sua catalogação/organização por 
tarefa (Erickson. 2004)181.  
 
Notificações e alertas O módulo de gestão de projectos e tarefas compreende um conjunto de 
funcionalidades geridas pelos agentes de software que procuram facilitar 
essa gestão.  
Estas funcionalidades incluem: 
 
 Mecanismos de notificação e alerta de deadlines de tarefas. 
Procura-se incluir, desta forma, mecanismos de feedback diversos 
que possam, se correctamente utilizados pelos receptores dessa 
informação, aumentar a eficácia do processo comunicativo182; 
 Mecanismos de notificação dos utilizadores de uma dada tarefa 
da associação de um novo ficheiro, em forma de comentário. O 
utilizador contribuinte pode, ainda, decidir pelo envio de clip-
emails de alerta para os membros da tarefa; 
 Disponibilização automática na agenda de cada utilizador dos 




 Mecanismos de verificação de atribuição de tarefas e sugestão de 
alternativas. A atribuição de tarefas de carácter urgente pode ser 
monitorizada pelo sistema por forma a auxiliar a sua realização e 
conclusão. A Figura 27 demonstra como o sistema pode auxiliar o 
gestor a encontrar a forma mais imediata de dar seguimento às 
necessidades do projecto. No caso, o sistema decide-se pela 
atribuição de uma tarefa a um outro utilizador, que se encontra on-










                                                                                                                                     
181 Para o problema, este grupo de investigadores propõe a utilização de um 
sistema a que designam de task proxy. O sistema baseia-se na criação de 
mecanismos de visualização das mensagens de e-mail alternativos, 
mecanismos baseados no agrupamento e concentração das mensagens de 
uma mesma tarefa, através da representação de clusters gráficos das 
mensagens associadas a cada tarefa (Erickson, 2004). Um sistema com 
algumas semelhanças é utilizado pelo Google Mail ao permitr agrupar as 
mensagens por threads, i.e. juntar as respostas às mensagens originais.  
182 Recorde-se o trabalho de Bowditch que identifica o uso do feedback como uma 
das soluções para garantir a eficácia do processo comunicativo (Bowditch, 
1999). 
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inicialmente sugerido pelo gestor. 
A sugestão de substituição do destinatário de uma dada tarefa 
pressupõe que o gestor faça, aquando da definição da equipa de 
trabalho, uma classificação ponderada e correcta das funções de 
cada membro na equipa. A alteração do destinatário de uma 
tarefa deverá ser sempre controlável pelo gestor devendo este 
poder indicar as tarefas passíveis de serem transferíveis e poder 
(não) autorizar as substituições sugeridas pelo sistema. 
O gestor A atribui uma tarefa 
urgente ao Designer 1; 
O sistema detecta que o Designer 
1 não está on-line não podendo 
iniciar a tarefa imediatamente; 
O sistema propõe ao gestor 
enviar essa tarefa ao Designer 2 
da mesma equipa, que se 
encontra on-line; 









A gestão de um projecto e das actividades desse projecto pressupõe a 
utilização de uma agenda pessoal. A agenda/calendário proposta para a 
plataforma caracteriza-se, genericamente, como uma vulgar agenda. No 
entanto, identificam-se algumas funcionalidades específicas para auxilio à 
gestão pessoal e gestão das equipas. Dessas funcionalidades destacam-
se: 
 A actualização automática da agenda sempre que algum prazo 
que envolva o utilizador seja definido, como os prazos de 
conclusão de tarefas; 
 Um sistema de alertas, personalizável, que notifica o utilizador dos 














gestor /TL A 
Instrução:  
        Atribuir a tarefa ao TL A 
 
1. ‘Perguntar” ao agente TrU se o TL A  
está on-line 
2. Não estando, procurar um 
teletrabalhador alternativo 
3. Encontrado – sugerir ao gestor 
4. Confirmado pelo gestor – atribuir a 
tarefa 
 ☺TL B 
Módulo TrU 
agente de gestão de tarefas 
? 
O teletrabalhador A está off-line 
O teletrabalhador B está on-line 
? 













 A possibilidade do gestor de um projecto ou equipa de trabalho 
agendar compromissos a outros membros da sua equipa. Para 
auxilio a esta tarefa é-lhe permitido consultar as agendas de cada 
ou de todos os membros da equipa.  
A funcionalidade de consulta de agendas de outros permite facilitar o 
processo de verificação de momentos de disponibilidade comum 
facilitando a escolha de uma data consensual. O gestor pode indicar quais 
os membros do projecto aos quais pretende adicionar um compromisso 
(ex. reunião) e solicitar ao sistema um calendário de disponibilidade 
grupal. As inevitáveis questões de privacidade são garantidas pelo método 
proposto para a visualização das agendas de terceiros. O gestor ao 
consultar a agenda de outro membro da sua equipa apenas pode 
consultar o conteúdo de compromissos que se relacionem com o projecto 
que coordena. Todos os demais compromissos lhe são mostrados apenas 
como manchas de ocupação (por código de cores), não podendo o gestor 
saber o conteúdo efectivo desses compromissos, apenas a sua duração. 
Como se verifica no exemplo do que poderá ser a visualização da agenda 
de outro, Figura 28, o mapa de ocupação permite verificar quais os dias 
com compromissos do projecto, os dias com compromissos de outros 
projectos, e os dias de ocupação mista.  
 
Figura 28 – Exemplo de proposta de visualização da agenda de outro utilizador. 
O agendamento de compromissos multi-pessoais por parte do gestor de 
um projecto implica a confirmação do mesmo por cada visado. Cada 
visado é notificado do novo compromisso na agenda por via de um clip-
email, podendo confirmar a disponibilidade em resposta a este. O sistema 
regista as confirmações dadas a esse compromisso, fornecendo 
informação visual distinta para compromissos já confirmados e 
compromissos ainda dependentes de aceitação. Um clip-email notificará 
todos os visados aquando da confirmação do compromisso. 
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 Para além dos serviços de troca de mensagens escritas, sonoras ou 
visuais entre utilizadores, a plataforma disponibiliza a possibilidade de 
troca de ficheiros. Este serviço baseia-se na centralização de um banco 
de dados no servidor, procedendo-se as trocas neste.  
Por recurso a um protocolo específico para a transferência de ficheiros, 
FTP183, a plataforma permite aos utilizadores trocar ficheiros entre si e 
centralizar o arquivo de ficheiros no servidor em 2 áreas: 
 Área pessoal: cada utilizador registado disporá de uma área no 
servidor que lhe permitirá o acesso permanente aos seus ficheiros 
independentemente do terminal que utilizar; 
 Área por projecto: ao ser definido um novo projecto, será 
atribuída uma área para partilha de ficheiros entre os membros 
desse projecto. Desta forma, garante-se um espaço central de 
partilha de documentos, facilitando os mecanismos de verificação 
de versões e modificações efectuadas e evitando a redundância 
ou duplicação de informação entre os membros da equipa. 
A centralização dos ficheiros dos utilizadores no servidor garante uma 
redução do tráfego na plataforma, nomeadamente nas acções de partilha 
de ficheiros. Atente-se à situação: 
 O utilizador A pretende enviar com a máxima brevidade um ficheiro de 
grandes dimensões que tem na sua área pessoal, no servidor, para o 
utilizador B. 
Perante a situação, ao utilizador A bastaria seleccionar o contacto a quem 
pretendia enviar o ficheiro e adoptar uma de duas opções, sendo que 
qualquer uma não implicaria a transferência (download/upload) do ficheiro: 
 Enviar uma cópia do ficheiro: o sistema enviaria uma mensagem ao 
utilizador B indicando essa transferência. Ao nível do servidor seria 
criada uma cópia para o utilizador B e o ficheiro seria associado à 
área pessoal deste. Sendo a cópia realizada ao nível do servidor o 
processo seria quase instantâneo;  
 Partilhar o ficheiro: evitava, desta forma, a duplicação do ficheiro no 
servidor, sendo apenas acrescentada uma referência ao ficheiro na 
área pessoal do utilizador B e feita a respectiva notificação. Neste 
caso, uma alteração ao ficheiro realizada pelo utilizador A ou B iria 
reflectir-se no ficheiro disponível para os dois utilizadores.  




O sistema disponibiliza 2 
áreas no servidor para o 










Uma solução que permite 
reduzir as transferências de 
ficheiros entre os membros 
das equipas 
                                                          
183 Acrónimo de File Transfer Protocol. 
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5.3.4.4 Tracking de competências (TrC) 
 “Every task of a Project can be delivered by matchmaking between teleworkers. 
Thus, a project team can be formed dynamically by distributed teleworkers” 
(Suguwara, 2005: 280). 
O desempenho de funções, sobretudo em áreas da denominada Nova 
Economia, inscreve-se em equipas de trabalho transdisciplinares de 
competências distintas184. Paralelamente, verifica-se a mobilidade 
crescente dos recursos humanos entre diferentes equipas. Ter acesso ao 
know-how, transdisciplinar a essas equipas, e aos recursos humanos mais 
adequados, torna-se um factor relevante para o eficiente desempenho das 
actividades laborais.  
A partilha de know-how Os trabalhos de Finholt et al sobre a utilização de bancos de dados de 
know-how distribuídos revelam que os utilizadores preferem aceder a 
bancos de informação185 de teor informal (mensagens entre peers) aos 
bancos resultantes de conteúdos elaborados formalmente por 
especialistas (faqs técnicas). Os autores referem, ainda, que num 
ambiente distribuído os utilizadores preferem perguntar directamente a um 
especialista, sobretudo se o tema envolver alguma complexidade, a 
aceder a bancos de dados (Finholt, 2002). Conclui-se que, para além da 
preferência por informações de carácter informal, os utilizadores preferem 
o contacto directo  com os detentores de know-how.  
O facto da partilha de conhecimento alargada poder conduzir à partilha de 
informação entre membros, possivelmente distanciados, de uma 
organização, não parece ser condicionante. De facto, Cummings no seu 
estudo sobre a partilha de conhecimento entre equipas de maior ou menor 
diversificação de membros concluiu que as equipas com maior 
diferenciação entre membros186 registavam uma maior eficiência na 
partilha da informação e nos contributos que cada um trazia para o grupo. 
“For multinational corporations that want to have successful work groups well 
into the twenty-first century, encouraging external knowledge sharing through 
structurally diverse groups is a fruitful possibility” (2003: 360-362). 
 
 
O fomento da partilha de 
conhecimento na plataforma 
Entende-se, assim, que o sistema deverá suportar a constituição de  
                                                          
184 Recorde-se os novos modelos de organização apresentados no ponto 3.2. 
185 Por arquivos de dados os autores designam arquivos de mensagens ou artigos 
técnicos. Arquivos informais refere-se a mensagens trocadas entre peers para 
a resolução de uma problema e formais a artigos de especialistas sobre a 
forma de resolução de um problema.  
186 Diferenciação em termos de local de trabalho, enquadramento funcional, 
supervisor responsável e divisão organizacional. 
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equipas transdisciplinares, facilitando o encontro dos recursos mais 
acertados às equipas, e deverá fomentar a partilha de conhecimento entre 
os utilizadores do sistema e as suas equipas. A integração de um módulo 
de tracking de competências enquadra-se nestes objectivos gerais. Um 
módulo que permita: 
 dar resposta à mobilidade dos recursos humanos e à 
reconfiguração constante inerente à dinâmica das equipas e 
projectos efémeros, permitindo identificar os recursos humanos 
certos para apoio a cada projecto; 
 fomentar o contacto entre utilizadores pela procura ou 
recomendação  de especialistas. 
Este módulo disponibiliza, aos utilizadores do sistema, a possibilidade de 
procurarem outros utilizadores com base nas suas competências 
profissionais. Suguwara propõe um sistema dedicado ao encontro de 
recursos, que encontra pontos em comum com esta proposta, o autor 
designa esse sistema de Job Matchmaking (Suguwara, 2005).  
 
 O processo de encontro de competências é assegurado pela análise de 
duas fontes de informação: 
Como se processa a 
análise? 
 o perfil individual, baseado no pressuposto que cada utilizador, ao 
registar-se, indica quais as áreas profissionais ou de 
competências que melhor classificam o seu trabalho; 
 o registo de projectos e tarefas geridas pelo sistema que 
contaram com a participação do utilizador baseado na análise das 
funções às quais o utilizador foi associado pelo gestor e pela 
análise de palavras-chave associadas à classificação das tarefas 
desempenhadas. Para que este processo seja exequível pelo 
sistema, a lista de palavras-chave, que classificam as funções no 
projecto e as tarefas, é fornecida pelo próprio sistema (ver ponto 
anterior a respeito da associação de utilizadores a projectos).  
O sistema propõe periodicamente a actualização do perfil individual de 
acordo com as actividades desempenhadas nos tempos mais recentes 
(Almeida, 2000). 
 
 A disponibilização do sistema de tracking de competências permite a sua 
utilização em diferentes situações, como:  
Quando se utiliza? 
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 Pesquisa, de iniciativa do utilizador, por outros membros do 
universo do sistema com determinadas competências para 
colaboração e participação em equipas de trabalho; 
 Procura de apoio técnico temporário para aspectos específicos de 
uma tarefa (ex. procura de um especialista em programação para 
auxiliar a criação de um algoritmo) sem implicar, 
necessariamente, a associação deste especialista à equipa de 
trabalho; 
 Suporte à criação de comunidades de utilizadores unidos por 
interesses comuns. A facilidade de procura e encontro de 
utilizadores com uma dada competência permite que utilizadores 
de interesses semelhantes possam contactar, de forma facilitada, 




Os serviços apresentados nos pontos anteriores, apesar de distintos, 
devem integrar-se de forma próxima no sistema. Procura-se a melhoria da 
interacção Humano-Computador e a disponibilização de um conjunto de 
tarefas automáticas e autónomas que resultem dessa integração. 
5.3.4.5 Gestão do sistema e adaptação da Interface 
Paralelamente com o trabalho dos agentes de software e com vista ao 
melhoramento da interacção com o sistema, os próprios agentes de 
software e de interface controlam algumas funcionalidades. A interacção 
do utilizador com o sistema é monitorizada e registada, sendo adicionada, 
ao seu perfil, a informação relevante para os ajustes de interface que são 
conduzidos pelo sistema. O utilizador terá a possibilidade de travar esse 
processo de adaptação declarando-o nas suas preferências. 
Funcionalidades ao nível do 
ajuste de interface 
Do conjunto de características que o módulo de adaptação de interface 
compreende destacam-se as seguintes: 
 
 Registo dos últimos serviços de comunicação utilizados para 
comunicar com cada utilizador e a escolha automática desse 
serviço quando solicitada uma nova comunicação. Esta 
funcionalidade aplica-se quando o encetar do contacto se fizer 
pela selecção do utilizador na lista de contactos. Contrariamente, 
a selecção prévia de qualquer um dos serviços de comunicação 
implica, necessariamente, que seja esse o serviço adoptado; 
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 Reorganização dos ícones de acordo com a frequência de 
utilização destes. Destaque para os mais usados, 2º plano para os 
menos utilizados187;  
 Adaptação da interface ao periférico de saída. Defendendo-se que 
a plataforma deverá ser acessível através de computador pessoal, 
PDA, telemóvel e mesmo em plataformas de TV Interactiva, será 
necessário, por parte dos agentes de interface, adaptarem os 
elementos informativos e interactivos aos constrangimentos e 
mais valias de cada terminal. O sistema deverá utilizar 
metawidgets, elementos de interface que aprendem as 
características dos utilizadores e decidem qual o output a usar de 
acordo com as características analisadas (Blattner, 1999). Estes 
metawidgets podem ser elementos importantes para adaptarem o 
sistema a diferentes tipos de utilizadores. Uma evolução desta 
funcionalidade poderia permitir a apresentação de um GUI188 à 
maioria dos utilizadores e o complemento com interface áudio 
para pessoas com necessidades especiais, neste caso acuidade 
visual, ou em situações que dificultem a visão do ecrã, ex. 
utilização de um telemóvel; 
 Recordando os objectivos gerais da plataforma de teletrabalho, 
que passam pelo suporte às práticas flexíveis de trabalho, mesmo 
a utilizadores com reduzida literacia digital, o sistema deverá 
permitir a utilizadores mais experientes terem acesso a um maior 
número de opções e configurações e a outros menos experientes 
aceder a um modo básico de interacção, delegando no sistema as 
configurações avançadas. 
 
 Cumulativamente às tarefas já referidas, geridas pelos agentes de 
software, outras funcionalidades terão presença importante no sistema. 
Funcionalidades que assegurem: 
 A escolha do serviço ou serviços de comunicação que mais 
eficientemente alcancem o destinatário, tendo presente a 
prioridade da mensagem; 
 A reorganização da lista de colegas/amigos por frequência de 
contacto. Permite colocar em destaque, na lista de contactos de 
cada utilizador, os colegas/amigos com os quais é efectuado um 
Outras funcionalidades 
                                                          
187  Funcionalidade popularizada pelo Office 2000 da Microsoft recorrendo à 
tecnologia IntelliSense rules. 
188  Acrónimo para Graphical User Interface. 
Processo de especificação do sistema | 177 
maior número de contactos. Os agentes de software podem, 
ainda, sugerir a eliminação de utilizadores da lista que não tenham 
sido contactados, como exemplo, no último mês; 
 Registos e notificações diversas que permitam aos gestores de 
um projecto obter dados estatísticos de consulta de documentos, 
mensagens, tarefas e outra informação de um projecto. 
5.3.5 Considerações sobre a interface 
“Multimedia is a whole new storytelling form. 
It look as if it’s only fusing a handful of others – print, cinema, still photography 
and illustration, music, speech – but those elements in combination reach our 
minds in a way that any one element in isolation won’t” (Emma Bull in Korolenko, 
1996). 
Os pressupostos de acesso universal configuram um sistema on-line de 
acesso via Browser ou outra aplicação de características equivalentes. 
Contudo, o acesso via Browser não deverá ser considerado como um 
factor limitativo à interacção e aos modelos de interacção propostos por 





A manipulação directa 
As tecnologias multimédia para a Internet, como as soluções Flash e 
Shockwave da Macromedia permitem o aproveitamento, pela interface, 
das vantagens da visualização gráfica ou da manipulação directa que Ben 
Shneiderman defende (recordar o ponto 3.5.2). Os pressupostos da 
manipulação directa implicam a criação de identidades gráficas distintas, 
sob a forma de objectos/ícones, para representação dos diferentes 
elementos intervenientes no sistema: utilizadores, ficheiros, mensagens, 
tarefas ou compromissos. A existência dessas entidades permite a 
disponibilização aos utilizadores de mecanismos de interacção por 
point&click ou arrasto, em situações como: 
 arrasto de ícones representativos de mensagens, ficheiros, ou 
outro tipo de informação directamente para o ícone do destinatário 
na lista de contactos; 
 manipulação de ficheiros entre áreas, ex. da área pessoal para a 
área de projecto (ver figura Figura 36 a respeito da partilha de 
ficheiros no protótipo). 
 
 
Representação gráfica no 
sistema 
Do mesmo modo, a interface gráfica e multimédia permite optimizar a 
visualização gráfica de informação ou optimização de processos 
comunicativos em situações, como: 
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 representação gráfica da execução de um projecto ou da 
percentagem de execução de uma tarefa; 
 representação gráfica do estado (on-line, off-line, ...) dos colegas 
de trabalho; 
 representação gráfica de mapas de ocupação de agendas 
pessoais. Para além da representação já apresentada a respeito 
da consulta de agenda de outros, a utilização de um código de 
cores poderá facilitar a percepção dos dias de maior ocupação 
(maior número de compromissos) e de reduzida saturação de 
agenda; 
 alternativas gráficas às conversas de texto, através da 
representação de cada membro da equipa, e participante do chat, 
como um personagem de um espaço de conversa, exemplo 
escritório da empresa. Neste modo, as conversas a dois poderiam 
ser desencadeadas por convite, para uma sala vazia, ao avatar189 
do membro da equipa com o qual se pretendia ter uma conversa 
particular. A participação num chat aberto a toda a equipa poderia 
ser representada pela presença na sala de reuniões190. 
 
 Apesar de se defender a centralização no browser dos mecanismos de 
interacção, a necessidade de garantir o funcionamento, no cliente, de 
forma permanente, dos mecanismos de detecção de presença on-line e 
de suporte ao primeiro contacto, exigiria, por parte do utilizador, adoptar 
uma de duas opções: 
O acesso no cliente e a 
garantia de fornecimento 
da informação de 
awareness 
1. Iniciar o browser e fazer login no sistema sempre que pretendesse 
utilizar o mesmo; 
2. Instalar uma pequena aplicação residente no sistema operativo 
que fosse iniciada aquando do arranque do sistema operativo e 
que procedesse, de forma automática, ao login no sistema. A 
aplicação enviaria e receberia informação do módulo de TrU e 
manter-se-ia atenta a interpelações de outros utilizadores. Esta 
abordagem técnica, no cliente, é utilizada em sistemas como os 
programas de Mensagens Instantâneas ou a plataforma 
comunicativa Groove. 
                                                          
189 Representação gráfica de um individuo num ambiente virtual. 
190 A este respeito recorde-se os padrões de interacção do chat virtual Habbo 
Hotel em que cada participante tem um quarto no hotel e pode conversar com 
os restantes utilizadores do chat interagindo com os personagens gráficos 
destes ou procurando-os nos seus quartos. Em: www.habbohotel.com. 
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5.4 O desenvolvimento e implementação do protótipo 
A especificação do modelo de sistema permite lançar bases para o 
desenvolvimento de futuras plataformas comunicativas mais adequadas 
ao público alvo, no caso específico os teletrabalhadores. Contudo, a 
avaliação, por parte dos utilizadores, dos conceitos propostos pelo modelo 
de sistema, de forma a ser maximizada na sua eficácia, carece da 
concretização prática de alguns dos seus conceitos.  
Assumindo que a prática configura a forma à teoria, desenvolveu-se um 
protótipo funcional que integrasse algumas das ideias propostas.  
Terminada a conceptualização, foi concretizada a prototipagem de um 
sistema que pudesse contribuir para a melhoria da comunicação 





De forma genérica o desenvolvimento do protótipo tinha como objectivos: 
 Concretizar algumas ideias propostas no modelo de sistema e 
avaliar a exequibilidade técnica e funcional das mesmas; 
 Testar e validar tecnologias e opções técnicas defendidas para o 
sistema; 
 Dotar os utilizadores/avaliadores (ver capítulo 6) de um protótipo 
funcional que facilitasse a sua percepção e o entendimento dos 
conceitos defendidos e propostos pelo sistema e, 
consequentemente, lhes permitisse uma avaliação mais 





O desenvolvimento do protótipo compreendeu diferentes fases que 
resultaram em sistemas de denominação distinta. O esboço inicial, um 
sistema de utilização exclusiva para cenários de teletrabalho, adoptou a 
designação de InTouch (ver ponto 5.2). Posteriormente, e face à parceria 
de desenvolvimento com outro projecto de investigação, o protótipo veio 
a adoptar a designação 2BeOn.  
 
5.4.1 O que é o 2BeOn? 
2BeOn Æ To Be On-Line  O 2BeOn é um protótipo de um sistema computacional de comunicação 
interpessoal que se propõe estar disponível através de diversos 
periféricos de saída (PC, acesso móvel e TV na sua vertente interactiva). 
Os objectivos fundamentais do sistema, a que alude, precisamente, o 
seu nome, (2BeOn Æ To Be On-Line), passam por disponibilizar aos 
seus utilizadores múltiplas formas de contacto, explorar mecanismos de 
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aproximação a um ideal de comunicação interpessoal, praticável em 
qualquer momento, em qualquer lugar e em situações de lazer ou 
teletrabalho. Paralelamente, são disponibilizados serviços colaborativos, 
e de gestão de projectos.  
 
O desenvolvimento do protótipo 2BeOn resulta do esforço conjunto de 
dois projectos de investigação da Universidade de Aveiro191, o estudo a 
que se reporta este documento e um estudo versando a importância da 
comunicação  interpessoal no contexto da televisão interactiva192.  
A conjugação de esforços numa mesma plataforma comum de 
desenvolvimento advém da identificação de necessidades técnicas 
comuns aos dois projectos. Dessas necessidades e características 
técnicas comuns destacam-se: 
 O enfoque nos serviços de comunicação interpessoal e 
mecanismos de detecção de presença on-line; 
 A necessidade da centralização on-line, em servidor, da 
informação dos sistemas e gestão de processos; 
 O recurso a um identificador único que permita aceder a toda a 
informação  de contactos e mensagens em qualquer terminal; 
 O recurso a uma aplicação cliente para interacção com o 
sistema e com os outros utilizadores. 
Face às características em comum identificadas pelos dois projectos de 
investigação, a componente central de ambos os protótipos foi 
desenvolvida em parceria, tendo sido criadas duas aplicações distintas 
para acesso a cada uma das plataformas.  
Com base na partilha do servidor e Base de Dados, as duas plataformas 
permitem a interacção entre utilizadores das duas diferentes aplicações 
cliente em alguns dos serviços disponibilizados. Exemplo desta inter-
relação verifica-se na partilha da lista de contactos e na possibilidade 
dos utilizadores verificarem quem se encontra on-line. No caso, é 
possível verificar quem se encontra ligado na aplicação cliente para TV 
interactiva ou na aplicação para suporte ao teletrabalho. Os utilizadores 
podem, ainda, contactar entre as duas plataformas por clip-email, e-mail 
A partilha do servidor por 



















A interacção entre 
utilizadores das duas 
plataformas 
                                                          
191 Os dois investigadores, responsáveis pelos dois projectos de investigação, 
contaram, nas tarefas de implementação técnica, nomeadamente na criação da 
Base de Dados e criação das ASPs, com o apoio de 2 alunos de projecto do 
curso de Electrónica e Telecomunicações da Universidade de Aveiro: Hélder 
Campos e Ricardo Carvalho. 
192 Este estudo é conduzido pelo investigador do Departamento de Comunicação e 
Arte da Universidade de Aveiro, mestre Jorge Ferraz de Abreu. Para mais 
informação sobre as motivações desta investigação consultar Abreu, 2001. 
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ou mensagens instantâneas e, em ambiente TV, consultar os seus 
projectos e tarefas (consultar a reportagem, anexo CD1, do programa da 
(RTP)2, 2010, com a apresentação das plataformas e a sua 
convergência).  
5.4.2 Estrutura técnica e soluções adoptadas 
Tendo como génese a estrutura e modelo do sistema apresentado no 
ponto 5.3, o protótipo procurou concretizar a maioria das ideias 
concebidas.  
A representação de 
processos e modelos de 
implementação 
Com vista à implementação prática dos conceitos propostos pelo modelo 
de sistema foi necessário detalhar minuciosamente cada processo e tarefa 
a ser desempenhada pelo sistema. Esse detalhe foi concretizado e 






































































































Ecrã 003 Ecrã 004 A
 
Figura 29 – Excerto do fluxograma referente ao registo inicial e login no sistema. 
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 A Figura 29 apresenta um excerto do fluxograma que representa o 
processo de registo e entrada no sistema. A totalidade das 
representações efectuadas pode ser consultada em anexo (ver anexo 2: 
2a, 2b, 2c, 2d, 2e, 2f e 2g).  
 
O processo de especificação das tarefas e procedimentos permitiu 
clarificar as necessidades técnicas e tecnológicas para a concretização 
das ideias propostas, assim como, os serviços e soluções propostas 
passíveis de serem implementadas, tendo presente os constrangimentos 
do projecto193. 
 
 De acordo com as especificações do modelo de sistema, o protótipo 
adopta uma tipologia de centralização da informação e serviços num 
servidor. O acesso com login e password garante a personalização da 
informação e a adaptação à utilização em diferentes terminais cliente. 
As soluções técnicas 
A Figura 30 mostra uma representação esquemática do modelo funcional 
do protótipo onde se poderá verificar o carácter centralizador da Base de 
Dados que, interagindo com os diferentes módulos e serviços, permite o 
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Figura 30 - Representação esquemática do protótipo 2BeOn (fonte: Abreu, 2001). 
5.4.2.1 O módulo central 
A necessidade de centralizar toda a informação num servidor194 exige o 
recurso a uma Base de dados (BD) que permita apoiar a implementação 
dos componentes principais do sistema e os serviços associados. A BD 
                                                          
193 A este respeito refira-se que o desenvolvimento do protótipo 2BeOn foi levado 
a cabo sem financiamento específico para além da bolsa de investigação do 
doutorando. Nesse contexto, o desenvolvimento foi, necessariamente, 
condicionado nos timmings e recursos de desenvolvimento. 
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implementada é do tipo relacional, na qual os dados são representados 
em termos de relações entre matrizes (tabelas). Desta forma, consegue-
se uma simplificada referenciação à informação existente e uma melhoria 
da performance das operações de leitura e escrita. 
 
A estrutura de tabelas na 
Base de Dados 
Genericamente, por cada um dos componentes principais do sistema, 
foram definidas várias tabelas. A saber: 
 
 
 USERS: armazenamento dos dados do perfil de cada utilizador, 
incluindo o seu IP , e-mail e estado actual( on-line, off-line, ...). Inclui 
um registo das palavras chave relacionadas com as funções 
exercidas, perspectivando a implementação de mecanismos de 
actualização automática do perfil em função das tarefas 
desempenhadas, funcionalidade prevista no modelo de sistema; 
 
Figura 31 – Tabela “users” do protótipo 2BeOn. 
 USERS_RELATIONSHIPS: tabela dedicada ao módulo de TrU 
guardando as relações de afinidade entre todos os utilizadores. Uma 
segunda tabela permite registar, por cada utilizador, o seu 
perfil/padrão de utilização do sistema; 
 CLIP_EMAILS: tabela dedicada ao arquivo das mensagens por clip-
email quando o utilizador destinatário se encontra off-line; 
 MAILTO: tabela para guardar na BD os e-mails enviados. Permite o 
acesso posterior pelos utilizadores; 
                                                                                                                                     
194 O recurso a apenas um servidor deveu-se a constrangimentos a nível de 
recursos. Uma solução eficaz e optimizada passaria pela descentralização de 
diferentes serviços e das próprias Base de Dados por diferentes servidores, 
sendo a integridade e sincronismo do sistema garantido por agentes de 
software móveis, ver ponto 5.3.1. 
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 SERVICES: tabela contendo os serviços disponíveis no terminal pelo 
qual o utilizador acede. Permite dar suporte à adaptação dinâmica de 
interface e à personalização do sistema;   
 CHAT: registo dos nicknames dos utilizadores actualmente a usufruir 
do serviço de chat de forma a garantir a diferenciação dos utilizadores 
pelo seu nickname; 
 
  PROJECT: Arquivo dos projectos existentes, gestor dos mesmos e 
password de acesso à gestão destes; 
Para suporte à área 
ProjectOn 
 PROJECT_MEMBERS: tabela de relação que identifica os membros 
de cada projecto de trabalho; 
 GROUPS: arquivo dos identificadores dos utilizadores que pertencem 
a um determinado grupo de pessoas de um projecto. Os gestores dos 
projectos podem classificar os membros por grupos, normalmente, 
associados às suas tarefas (ex. contabilistas, designers), permitindo 
atribuir tarefas a grupos, o que afectará um conjunto de membros; 
 PROJECT_GROUP: tabela de relação que guarda a identificação dos 
grupos criados para cada projecto; 
 TASK: informação geral da tarefa, como datas e descrição; 
 PROJECT_TASK: Guarda as relações tarefa-projecto - a que projecto 
pertence determinada tarefa; 
 TASK_USERS: Tabela de relação identificando os membros 
individuais e os grupos aos quais está atribuída uma determinada 
tarefa; 
 TASK_COMMENT: arquivo de todos os comentários feitos a cada 
tarefa, data destes e utilizador responsável; 
 FICH: tabela dedicada ao registo dos ficheiros arquivados na pasta 
pessoal de um utilizador no servidor. 
5.4.2.2 Tecnologias adoptadas 
A identificação das tecnologias utilizadas no protótipo terá de ser feita 
tendo em conta os diferentes sub-sistemas a contribuírem para o todo: a 
aplicação cliente, o servidor e a comunicação cliente-servidor-cliente. 
 
 A escolha da tecnologia de criação da aplicação cliente teve como 
condicionante fundamental as funcionalidades ao nível de Interacção 
A aplicação cliente 
 









para a aplicação cliente 
Humano-Computador pretendidas. De facto, para a implementação de 
estratégias de interacção baseadas numa interface multimédia e em 
tipologias de manipulação directa de objectos, a opção Macromedia 
Director, na versão 8.0, revelou-se a mais adequada. Este software 
permite desenvolver  GUI’s (Graphic User Interfaces) de forma intuitiva, 
permitindo a integração de elementos multimédia e a implementação de 
tipologias de interacção variadas. O software é, ainda, complementado por 
uma linguagem orientada a objectos, o Lingo. 
Outras tecnologias foram abordadas tendo, no entanto, sido identificadas 
algumas restrições à sua utilização. Dessas tecnologias destacam-se: 
 Flash da Macromedia: o popular programa que permite a criação 
de aplicações multimédia para a Internet apresentava, à data 
desta escolha, 2000-2001, limitações quanto à interacção com 
tecnologias de servidor e à comunicação com Bases de Dados. A 
linguagem de suporte, o Actionscript, era limitada no número de 
operações de rede suportadas195; 
 Aplicações em C, C++ ou Visual Basic: apesar de se afigurarem 
como tecnologias poderosas para a escrita de aplicações a 
executar em sistemas operativos Windows, suportando múltiplas 
tarefas de rede, evidenciam limitações ao nível do interface, 
tipologias de interacção e rapidez do processo de implementação 
que condicionaram essa escolha.  
 
Estrutura da aplicação em 
Director 
A aplicação cliente foi estruturada em 12 ficheiros (movies/dires) de 
Director e duas bibliotecas de objectos partilhadas (casts), permitindo-se, 
desta forma, evitar a redundância de informação, nomeadamente de 
elementos gráficos, e a partilha de subalgoritmos/funções. A divisão por 
ficheiros adoptou como critério a estruturação do sistema em diferentes 
módulos funcionais.  
O controlo da interface e da interacção com o utilizador foi suportado 
pelas capacidades de animação da aplicação e por um conjunto de 





Para suporte à comunicação entre a aplicação cliente, em Director, e o 
servidor recorreu-se a tecnologia complementar, proprietária da 
 
                                                          
195 O Flash encontrava-se, na data referida, na versão 5.0. O actionscript e os 
comandos e métodos para interacção com tecnologias de servidor e Bases de 
Dados foram, na sua maioria, apenas desenvolvidas na versão MX do Flash 
(2002) e versão MX 2004 (2004), culminando, inclusive, na introdução da 
versão 2.0 da linguagem Actionscript. Para mais informação consultar: 
www.macromedia.com/products/flash.  
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Macromedia, o Shockwave Multiuser Server196, o Xtra197 Multiuser e os 
métodos postnettext e downloadnetthing.  
 
 O Shockwave Multiuser Server é um programa de execução no servidor 
que permite dar suporte a que aplicações desenvolvidas em Director 
possam partilhar informação entre elas através da Internet. Este programa 
permite que vários clientes se liguem a ele simultaneamente tendo em 
vista uma troca de mensagens em tempo real (por exemplo um chat) ou 
simplesmente a implementação de mecanismos de detecção de presença. 
Shockwave Multiuser 
Server 
 Paralelamente, o Xtra Multiuser acrescenta ao Director as funcionalidades 
que lhe permitem interagir com o Multiuser Server e possibilita o 
estabelecimento de ligações entre clientes, sem o recurso a um servidor, 
nomeadamente para comunicação pelo método peer-to-peer. Perante esta 
possibilidade de ligação entre IPs revelou-se necessário guardar o IP de 
cada utilizador ligado, como indicado na descrição das tabelas da base de 
dados. 
Xtra  Multiuser 
 O método postnettext  (ex. NetID = postNetText(url, propertyList) executa 
um POST do protocolo HTTP, permitindo a passagem de parâmetros às 
aplicações residentes no servidor e o downloadnetthing  (ex. 
downloadNetThing URL, localFile) permite importar ficheiros de servidores 
HTTP para o cliente. Estes dois métodos serviram de suporte à 
comunicação entre a aplicação cliente e as ASPs que, no servidor, 
permitem a interacção com a Base de Dados e restantes serviços de rede 
e comunicação residentes. 
Métodos postnettext / 
downloadnetthing 
 Foram, ainda, integrados controlos de ActiveX para suportar alguns 
serviços como o envio de e-mail ou a utilização do protocolo FTP, para a 
transferência de ficheiros, no Director. 
Controlos ActiveX 
 
 Para a implementação da Base de Dados recorreu-se a um sistema de 
gestão (DBMS’s - Database Management Systems) da Microsoft: 
Microsoft SQL Server198. A opção por este gestor deveu-se à flexibilidade 
e adequabilidade que oferece, e à garantia de atomicidade das operações, 
prevenindo a existência de conflitos em actividades de escrita e leitura 
A Base de Dados 
                                                                                                                                     
196 Mais informação em: http://www.macromedia.com/software/director/multiuser.  
197 O conceito de xtra, no contexto do Director, deverá ser entendido como uma 
extensão (plug-in) no formato de pequena aplicação que pode ser associada a 
uma aplicação em Director de modo a aumentar as suas funcionalidades em 
domínios específicos. O desenvolvimento de xtras pode ser feito por qualquer 
casa de software, permitindo, assim, criar soluções específicas para as 
necessidades específicas de um grupo de utilizadores. 
198 Mais informação em: 
http://support.microsoft.com/support/default.asp?SD=msdn&pr=sql.  
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que, na grande maioria dos casos, resulta na perda de informação. Num 
sistema de armazenamento de dados que não utilize um gestor 
equiparado, o acesso à informação é feito de forma sequencial, cabendo 
ao programador a tarefa de desenvolver mecanismos de arbitragem que 
garantam o acesso à informação de forma ordenada. Ao utilizar um 
gestor, o acesso à informação não é físico: as aplicações requisitam a 
informação a este gestor e esta é devolvida pelo mesmo, garantindo a 
integridade dos dados armazenados.  
O sistema operativo Neste cenário, a escolha pelo sistema operativo do servidor recaiu sobre o 
Microsoft Windows NT Server com o Microsoft Internet Information Server 
4 (IIS 4) para os serviços HTTP. Para além da robustez evidenciada na 
gestão da Base de Dados, revelava-se compatível com o MultiUser 











Recurso a ASPs suportadas 




... e objectos ADO 
Definida a tecnologia para a aplicação cliente, Macromedia Director, o 
desafio seguinte prendia-se com a viabilização da comunicação com a 
Base de Dados. A solução baseou-se na utilização de Active Server 
Pages (ASP). As ASP são páginas residentes no servidor que permitem 
realizar várias operações de rede, entre elas, acesso a BD relacionais 
pela utilização de comandos SQL (Structured Query Language). Estas 
podem conter código desenvolvido em VBScript, JavaScript, HTML ou 
componentes desenvolvidos em qualquer linguagem (Homer, 1999). Para 
comunicar com estas ASP usou-se o método POST (do protocolo HTTP) 
suportado pela linguagem Lingo do Director. As ASP são executadas 
como um serviço do servidor HTTP e estão optimizadas para “multiple 
threads” e múltiplos utilizadores. Para a comunicação entre as ASPs e a 
BD relacional foram utilizados objectos do tipo ActiveX Data Objects 
(ADO) que permitem interagir, de forma facilitada, com dados 
armazenados em DBMS, Messaging Systems, Directory Services. Os 
objectos ADO situam-se numa camada de nível superior à API 
(Application Programming Interface) OLE-DB que, por sua vez, também 
permite o acesso a BD relacionais, contudo por recurso a funções nativas 
ao sistema, naturalmente de programação mais complexa. 
 
 
O anexo CD2a apresenta a versão cliente onde se verifica a 
implementação realizada em Director com recurso a milhares de linhas de 
código, desenvolvidas para suportar a interacção de/com o utilizador e a 
comunicação com o servidor. Esta comunicação era suportada por  várias 
páginas ASP, exemplos da quais se podem consultar no anexo CD3. 
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Seguidamente apresenta-se uma tabela onde se torna mais perceptível a 
correlação entre os serviços desenvolvidos e as tecnologias utilizadas. 
 Tabela 14 - Correlação entre os serviços desenvolvidos e a tecnologia utilizada (fonte: 
Campos, 2001). 
Para a correcta leitura da tabela deverá ser tido em conta a seguinte 
legenda das operações gerais: 
A  Invocação de componentes de programação que permitem adicionar 
funcionalidades ao sistema: upload de ficheiros, e-mail, voz, e 
videoconferência (os serviços de voz e videoconferência não foram 
totalmente integrados, não estando disponíveis aos utilizadores do 
protótipo); 
B   O acesso à BD é feito através de uma ou várias ASPs; 
C   A troca de mensagens peer-to-peer, como no caso do IM e do chat, é 
realizada através da invocação do Multiuser Xtra e recurso à 
informação da tabela de registo de IPs; 
D  O Macromedia Director está presente na implementação da maior 
parte dos serviços, visto ser o software adoptado para a aplicação 
cliente; 
F   Uma troca de mensagens entre vários clientes, em tempo real, é 
realizada através da ligação ao Multiuser Server; 




A implementação dos serviços comunicacionais foi levada a cabo tendo 








Clip-email A B C D
Instant Messaging B E C D
Chat B E C D
Email B D
Voz B D
Video conferência B D
Serviços colaborativos e de gestão B D
Dispositivo terminal B
Tamanho variável da janela TV D
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Procedimentos para a 
implementação dos 
serviços 
 Permitir a centralização dos contactos no servidor, facilitando o 
registo de interacções e a articulação com o módulo de TrU; 
 Face à utilização de apenas um servidor, evitar excesso de tarefas 
a serem processadas do lado do servidor e o inerente 
congestionamento da comunicação e acesso à informação. 
Por forma a dar reposta a estas duas premissas, foram adoptadas duas 
estratégias distintas para os dois tipos de serviços de comunicação, a 
saber: 
 Serviços assíncronos: recurso ao servidor para implementação 
dos módulos e aplicações de suporte aos diferentes serviços, 
como o e-mail e o clip-email para as tarefas de alerta e 
notificação; 
 Serviços síncronos: a comunicações entre pares, nomeadamente 
a comunicação por Mensagens Instantâneas, adopta o modelo 
peer-to-peer em que, recorrendo aos IPs de cada interveniente, a 
comunicação se processa através de contacto directo entre os 
computadores (ver Figura 32). O servidor assume, neste caso, um 
papel moderador da comunicação ao permitir o estabelecimento 
da mesma. No entanto, não intermedeia a troca de mensagens, 
libertando, assim, o processamento para outras tarefas. 
 
Figura 32 - Os dois tipos de comunicação implementados.  
A cheio Cliente<->Servidor e a tracejado Cliente<>Cliente (fonte: Campos, 2001). 
De acordo com as estratégias definidas, apresentam-se, de seguida e de 
forma resumida, as operações que são desempenhadas pelo sistema na 
execução de diferentes serviços: 
 Tracking de Utilizadores: O serviço de awareness do 2BeOn 
baseia-se na gestão de 2 elementos. O recurso ao Multiuser 
Server permite a cada utilizador enviar, de forma, automática, 
uma mensagem a todos os utilizadores, on-line, da sua lista de 
contactos sempre que se regista uma alteração do seu estado. 
Paralelamento, na BD, é escrita a informação sobre esse estado. 
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Ao receber esta notificação, a aplicação cliente de cada contacto 
efectua uma leitura da base de dados do estado do utilizador; 
 Clip-email: O envio de um clip-email requer um acesso à BD para 
determinar o estado actual do utilizador destinatário. Este acesso 
é realizado através de ASPs. Encontrando-se o destinatário on-
line, é lido o seu endereço IP e estabelecida uma ligação peer-to-
peer recorrendo ao Multiuser Xtra. No caso contrário, o clip-email 
é armazenado na BD, sendo mostrado ao destinatário aquando 
do seu login; 
 Mensagens Instantâneas e Chat: Envio de clip-email de convite 
(apenas para Mensagens Instantâneas), ligação do remetente ao 
Multiuser Server e armazenamento do grupo na BD. Caso o 
convite seja aceite, o destinatário estabelece uma ligação com o 
Multiuser Server actualizando na BD o grupo, caso contrário, o 
utilizador destinatário responde com um clip-email rejeitando o 
referido convite; 
 E-mail: Leitura da BD do endereço de e-mail do utilizador a 
contactar e envio do e-mail para o respectivo servidor, recorrendo, 
para isso, a um objecto de servidor de envio de e-mails. Este 
processo é acompanhado de um registo na BD dos e-mails 
enviados; 
 Partilha de ficheiros: O serviço de partilha de ficheiros recorre 
ao método downloadnetthing para o download, e à invocação de 
uma ASP que inicia o processo via protocolo FTP para o upload, 
suportado por um controlo ActiveX; 
 Gestão de projectos e tarefas: as funcionalidades da área 
ProjectOn baseiam-se em operações de escrita e leitura da BD. 
5.4.3 Módulos e serviços implementados 
Analisadas as soluções técnicas adoptadas e os procedimentos para a 
sua implementação, apresentam-se, de seguida, os serviços 
desenvolvidos e o detalhe das suas características quando diferentes da 
especificação efectuada a respeito do modelo de sistema. 
 
 O módulo central do 2BeOn, responsável pela verificação do estado de 
todos os utilizadores, fornecendo informação sobre quem se encontra on-
line, quem entra on-line e quem se encontra registado no mesmo grupo de 
Tracking de utilizadores 
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trabalho, assumiu presença obrigatória199 no protótipo. O módulo assume-
se como um pré-requisito para o estabelecimento da comunicação e troca 
de informação entre utilizadores.  
A Figura 33 apresenta a lista de contactos de um utilizador (‘pedro’). À 
esquerda todos os contactos estão desligados do sistema. A coluna 
“working/canal” refere-se à informação do projecto em que o utilizador se 
encontra a trabalhar ou o canal visionado (no caso de ligado na TV). A 
funcionalidade de indicação do projecto em execução não foi possível de 
implementar no protótipo sendo apenas feita referência à aplicação cliente 
utilizada (na figura à direita dois utilizadores encontram-se ligados na 
aplicação para apoio ao teletrabalho). 
 
Figura 33 -  Lista de contactos/amigos e o seu estado. 
Para que o módulo TrU possa cumprir as suas tarefas, a utilização do 
protótipo pressupõe, por cada novo utilizador, um registo no sistema ao 
qual é atribuído um login único e uma palavra chave. Utilizando esse login, 
cada utilizador poderá aceder a ambos os protótipos, incluindo a aplicação 
cliente para Televisão Interactiva, tendo acesso às suas mensagens, 
tarefas e contactos em qualquer terminal. 
 
Serviços de comunicação O protótipo inclui, necessariamente, diferentes serviços de comunicação, 
tais como: 
Serviços de comunicação síncrona: 
 Serviço de Mensagens Instantâneas: permitindo conversas de 
texto a dois e em tempo real; 
 Chat de texto: permitindo conversas entre vários utilizadores do 
 
                                                          
199  Na plataforma para Televisão Interactiva este módulo fornecia, ainda, 
informação sobre o canal que cada utilizador visionava num dado momento. 
200 No entanto, verifique-se, recordando o ponto 4.4.1.4, que actualmente estão 
disponíveis algumas soluções open-source para desenvolvimento de soluções 
de videoconferência. 
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sistema. Este serviço de comunicação, apoiado pelo módulo de 
projectos e tarefas, disponibiliza, de forma automática, uma sala 
por cada projecto ou equipa de trabalho registada no sistema. 
Cada sala é de acesso exclusivo aos membros dessa equipa, 
dando-se, assim, suporte a reuniões privadas por projecto. 
 
Serviços de comunicação assíncrona: 
 Correio electrónico: de características equivalentes aos comuns 
serviços de e-mail, nomeadamente ao permitir anexar ficheiros 
(attachments), este serviço baseia-se na atribuição automática, no 
acto de registo, de um endereço de e-mail a cada utilizador, 
seguindo a convenção: login_do_utilizador@2beon.ca.ua.pt. 
Sendo um serviço de e-mail específico do protótipo ficam 
facilitadas as tarefas de acompanhamento das mensagens e 
processamento do seu conteúdo, se necessário. Apesar de 
autónomo, o serviço de e-mail permite trocar mensagens com 
servidores de e-mail de qualquer sistema, permitindo enviar e 
receber e-mails de outras contas de outros domínios ou servidores 
de e-mail.  
 Clip-email: o serviço de envio, a outro utilizador, de uma 
mensagem curta ou de uma questão em que a  resposta é do tipo 
sim ou não aplica-se a diferentes situações. Destas destacam-se 
o convite para pertencer à lista de contactos, convite para iniciar 
uma sessão de conversa por IM, alertas e notificações diversas. 
 
Serviços de comunicação não implementados: 
 Videoconferência e Voice over IP: a integração de uma solução de 
videoconferência foi abandonada face à necessidade de recorrer 
a soluções proprietárias cujas necessidades técnicas e financeiras 
não seriam suportáveis pelo projecto na altura200. Por outro lado, 
sendo já suportados pelo sistema vários serviços de comunicação 
síncrona e assíncrona, a integração dos serviços referidos não 
seria imprescindível para o entendimento das potencialidades 





Com vista à obtenção de dados adicionais no processo avaliativo que se 
seguia à implementação do protótipo foi testada a integração de um 
mecanismo de partilha de aplicações, AS – Application Server. O 
Partilha de aplicações –
Application Server 
 












Figura 34 – Pormenor das aplicações 
disponibilizadas ao utilizador. 
 
mecanismo baseia-se na disponibilização de um servidor dedicado a 




No contexto do rápido crescimento da largura de banda de acesso à 
Internet, a disponibilização de software de forma centralizada assume-se 
como um recurso importante para as organizações reduzirem os custos 
com licenças e optimizarem a produtividade dos seus funcionários. Por 
outro lado, a solução AS permite a utilização de terminais com 
características técnicas mais limitadas. 
 
AS no 2BeOn 
A implementação de uma solução de AS no protótipo 2BeOn fez-se de 
forma parcial, simulando o modus operandis deste serviço. No protótipo as 
aplicações encontravam-se instaladas localmente em cada terminal. 
Contudo, procurou-se a disponibilização na interface deste serviço (ver 
Figura 34). As aplicações eram integradas na interface funcionando lado a 
lado com o painel de contactos e a janela de mensagens instantâneas (ver 
ponto 5.4.4.2).  
A área de aplicações pressupõe que: 
 A cada utilizador seja atribuído, pelo administrador do 2BeOn na 
empresa a que pertence, um conjunto de aplicações essenciais 
para o desempenho das suas tarefas. O funcionamento 
optimizado deste serviço pressupõe a categorização de cada novo 
utilizador num grupo de competências ao qual se encontram 
associadas determinadas aplicações, como exemplo aos 
contabilistas seria associado o processador de texto, folha de 
cálculo e browser; 
 No momento de login no sistema sejam descarregados para a 
aplicação cliente do utilizador os atalhos das aplicações que 
utiliza; 
  A activação de qualquer aplicação implica a execução no servidor 
de AS da aplicação seleccionada. 















                                                          
201 Fonte: Wikipedia on-line: http://en.wikipedia.org/wiki/Application_Server (10-01-
2006). 
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Limitações do serviço AS 
A forte dependência de uma ligação de alta velocidade ao servidor de 
aplicações condiciona a adopção desta prática a utilizadores que se 
encontrem ligados por Local Area Network (LAN) ou que disponham de 
acesso à Internet de banda (muito) larga. Neste sentido, a integração, ou 
mais concretamente a simulação, do serviço de AS no protótipo 2BeOn 
assume o objectivo de alargar a integração proposta no sistema 
colaborativo, permitindo a avaliação da reacção dos utilizadores e o 
perspectivar de cenários futuros de utilização. No entanto, a sua 
concretização num sistema final de disponibilização pública tornar-se-ia 
complicada para a maioria dos utilizadores. 
 
 A área ProjectOn proporciona a administração e coordenação dos grupos 
de trabalho e a comunicação entre os seus intervenientes. De acordo com 
o enunciado sobre o modelo de sistema, esta área permite: 
 Criar novos projectos ou equipas de trabalho, definindo os 
gestores dos mesmos (com permissões de alteração de cada 
equipa) e os restantes membros; 
 Organizar os membros de uma equipa em grupos distintos, ex. 
programadores ou designers. Deste modo, a atribuição de tarefas 
ou compromissos pode ser feita a grupos ou utilizadores 
individuais; 
 A criação de tarefas, compreendendo (ver Figura 35): 
o A definição dos membros da equipa de trabalho a quem 
essa tarefa será atribuída; 
o A definição da data de conclusão da tarefa. Em cada 
consulta à tarefa é indicado o tempo remanescente para a 
sua conclusão; 
 Acrescentar comentários de progresso às tarefas; 
 Indicar, por parte do proponente de uma tarefa, a percentagem de 
conclusão da tarefa. 
Gestor de projectos e 
tarefas – a área ProjectOn 
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Figura 35 – Tarefa de um projecto associada a vários utilizadores (dois utilizadores e um 
grupo de utilizadores). 
 
Agenda A complementar a área de gestão de projectos encontra-se uma 
agenda/calendário pessoal. Das funcionalidades previstas no modelo de 
sistema para este módulo, o protótipo incluía a: 
 Possibilidade de agendamento de compromissos ao próprio ou a 
outros membros de uma equipa da qual o utilizador seja gestor; 
 Possibilidade de consulta de compromissos de forma 




Suporte à partilha de 
ficheiros 
A partilha de ficheiros no protótipo encontra-se assegurada pela 
implementação de mecanismos de partilha através do protocolo FTP. A 
transferências de ficheiros é facultada entre três áreas distintas: 
 Área pessoal: a cada utilizador registado o sistema atribui uma 
área no servidor de acesso particular e que pode servir de 
arquivo digital e de acesso universal aos seus ficheiros; 
 Área por projecto: a cada novo projecto ou equipa criada é 
atribuído um espaço de partilha no servidor, de acesso a todos os 
membros desse projecto; 
 Área local: disco rígido do equipamento informático terminal do 
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utilizador quando em sessão com o protótipo. 
A transferência de ficheiros entre áreas baseia-se em mecanismos 
simples de drag&drop entre representações gráficas de cada área (ver 
Figura 36). Ao transferir um ficheiro para a área comum do projecto, o 
utilizador pode indicar qual a tarefa a que o ficheiro se associa. De 
seguida, o sistema acrescenta, de forma automática, um comentário à 
tarefa indicando essa contribuição, o autor e a data da mesma. A 




Figura 36 – Processo de transferência de um ficheiro da área local para a área comum do 
projecto, no servidor, e associação a uma tarefa. 
 As funcionalidades propostas pelo módulo tracking de competências 
foram, apenas, parcialmente implementadas. No protótipo os utilizadores 
podem pesquisar por outros utilizadores de acordo com as competências 
indicadas no perfil. No entanto, o protótipo não inclui mecanismos de 
actualização automática do perfil em função das tarefas desempenhadas. 
Tracking de competências 
 
 Em termos de tarefas a ser geridas automaticamente pelo sistema, o 
protótipo concretizou algumas destas. Destas destacam-se: 
 O registo do número de contactos estabelecidos com cada 
membro da lista de amigos/colegas e a ordenação desses 
membros de acordo com a frequência de contacto; 
Outras funcionalidades 
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 A entrega de forma assíncrona, via clip-email, de mensagens 
instantâneas que não alcançam o destinatário; 
 A notificação, sob a forma de comentário, dos ficheiros 
associados a cada tarefa. 
5.4.4 Interface gráfica e tipologias de interacção 
As opções em termos gráficos e, consequentemente, das tipologias de 
interacção, resultaram de um processo evolutivo fruto das diferentes fases 
de especificação do sistema e de implementação do protótipo. Contudo, 
as orientações gerais, defendidas nos primeiros esboços, mantiveram-se 
ao longo deste processo. 
5.4.4.1 A 1ª versão – projecto InTouch 
Desde os esboços iniciais que se verificaram as dificuldades na 
implementação de uma versão cliente totalmente on-line, para acesso via 
Browser. Estas dificuldades baseavam-se nos requerimentos de uma 
interface multimédia, recorrendo a estratégias de manipulação de objectos 
(ver ponto 5.4.2.2 sobre as limitações de outras tecnologias), e nos 
constrangimentos temporais e de recursos para a implementação do 
protótipo. 
Características da interface Os conceitos gerais definidos para a interface incluíam:  
 Interface multimodal: recurso a diferentes elementos multimédia 
para a construção da interface, incluindo a animação e som. 
Assumiu-se o desafio de criar interfaces que explorassem as 
diferentes capacidades de interacção dos utilizadores e que não 
forçassem, por parte destes, a adaptação a uma única 
modalidade de interacção (Flanagan, 1997); 
 Manipulação directa: primazia à representação gráfica aliada a 
estratégias de interacção baseadas no arrastamento de ícones e 
manipulação de objectos de interface, conceito de drag&drop; 
 Modularidade: possibilidade de alteração e personalização da 
interface através do reposicionamento dos elementos e/ou 
alteração do número de elementos em cada plano de interface; 
 Conceito: inspiração temática para a iconografia baseada em 
metáforas de elementos que povoam um típico espaço de SOHO 
(Small Office Home Office). Procurar que o ambiente criado pela 
interface o ligue aos objectivos do sistema.  
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 A Figura 37 mostra um esboço preliminar da consola de controlo principal 
do protótipo. A metáfora visual adoptada remetia para elementos 
iconográficos do ambiente de escritório apoiados por labels textuais. A 
selecção de funcionalidades nesse painel invocaria outras janelas modais, 
de dimensões variáveis, para lançamento dos serviços do sistema. 
Metáfora baseada em 
elementos de um SOHO 
 
 
Figura 37 – Primeiro esboço da interface do painel de controlo do protótipo. 
5.4.4.2 A 2ª versão – o protótipo 2BeOn 
 A migração do projecto InTouch para a concretização do protótipo 2BeOn 
não acarretou, numa primeira fase, alterações significativas à tipologia de 
interacção e aspectos gráficos. Contudo, a decisão pela simulação de 
integração de um serviço de partilha de aplicações, AS, e a consequente 
integração na interface das aplicações conduziu a uma alteração, a 
migração de uma interface baseada em janelas modais para um ambiente 
de trabalho full screen. 
De uma interface em 
janelas modais para um 
ambiente full screen 
 
 A especificação dos elementos a integrar na interface, feita nos momentos 
iniciais de conceptualização desta componente do protótipo, assegurava 
continuidade com os pressupostos da interface da versão InTouch. 
 
A Figura 38 representa uma esquematização inicial da consola de controlo 
do protótipo 2BeOn. A primazia atribuída à comunicação é reforçada pelo 
aparecimento de um menu contextualizado junto a cada contacto 
seleccionado. Esse menu oferece opções de interacção com esse 
A versão em janela 
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Figura 38 – Esquematização da janela 
principal e das opções de contacto 
com outros utilizadores. 
utilizador por diferentes formas (e-mail, mensagens instantâneas, 
videoconferência, voice over ip ou adição de tarefas – se gestor). O anexo 
3 apresenta a esquematização mais completa com a inclusão da janela de 
comunicação por texto e as janelas de troca de avisos e mensagens. 
 
A proposta gráfica para cada ecrã sofreu constantes evoluções como se 
poderá verificar na Figura 39. A uma proposta inicial totalmente suportada 
por texto foram acrescentados alguns elementos iconográficos, 
substituindo os identificadores textuais e permitindo, desta forma, 
aumentar a área útil de informação. As eventuais dificuldades na 
compreensão dos ícones não se revelariam problemáticas pela inclusão 
de tooltips ou alternativas de texto quando posicionado o cursor sobre os 
ícones. A procura de maximizar a área de informação baseava-se na 
necessidade de desenvolver uma versão em janela que permitisse a 
coabitação no ambiente de trabalho com as demais aplicações do 
utilizador.   
  
Figura 39 – Duas propostas gráficas de versões intermédias do 2BeOn para ecrãs da área 
de apoio a projectos. 
A versão final da interface, baseada em janelas, adoptava algumas 
características que se relacionavam com a procura da maximização do 
espaço útil de informação (ver anexo CD2b ). Caracterizava-se por: 
 Interface de dimensões de 400x500 (largura e altura 
respectivamente); 
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 Recurso a janelas modais para separação lógica da informação e 
serviços comunicacionais. Possibilidade de movimentação, 
alteração de tamanho, minimização e recolocação de cada janela; 
 Utilização de ícones em alternativa a texto para minimização do 
espaço ocupado por elementos fixos de interface; 
 Recurso a tipos de letra com boa legibilidade em tamanhos 
reduzidos (8 ou 10 pontos). A fonte adoptada, pela sua 
legibilidade optimizada em tamanhos pequenos, nomeadamente 
em tamanho 7, foi a Pixelzime. Esta fonte caracteriza-se por 
oferecer um tipo de letra legível em tamanhos reduzidos,  
mantendo como unidade do traço um pixel; 
 Recurso a elementos dinâmicos na interface por forma a melhorar 
a experiência interactiva com a aplicação. A transição entre 
ferramentas recorria a animações de saída e entrada dos 
elementos no ecrã. 
 
 A Figura 40 apresenta a janela principal de interface do 2BeOn na qual se 
pode ver a lista de contactos do utilizador e o estado de cada um. A 
entrada dos diferentes elementos gráficos e textuais faz-se com recurso a 
animações de deslocamento e de transparência.  
Diversas funcionalidades e serviços são executados sem se efectuar uma 
troca de janelas. A área de gestão de projectos (ProjectOn), o serviço de 
e-mail e a procura de novos contactos recorrem a janelas distintas 
executadas em simultâneo e lado a lado com a janela principal, ocupando 
uma área total de 800x500 píxeis.  
O controlo do posicionamento das janelas, quando 2 abertas, faz-se pelos 
controlos existentes na janela principal (ver Figura 40 no topo) mantendo-
se, permanentemente, o posicionamento relativo de uma janela face à 
outra.  
Outras funcionalidades e serviços como: consulta de clip-e-mails ou 
utilização do serviço de mensagens instantâneas são executadas na 
própria janela principal. 
Caracterização da versão 
de interface baseada em 
janelas 
 




Figura 40 – Interface da área geral do 2BeOn. Perspectiva da lista de contactos e início de 
uma sessão de conversa por mensagens instantâneas. 
 
 
Figura 41 – Área ProjectOn - quadro 
resumo de tarefas e compromissos 
mais actuais. 
 
A área ProjectOn, executada em janela independente, disponibiliza, de 
imediato, o resumo das tarefas em execução e os compromissos 
agendados para os dias que se aproximam. Ao utilizador é dada a 
possibilidade de aceder directamente a uma determinada tarefa ou 
compromisso pela simples selecção da mesma no quadro resumo. 
 A Figura 42 mostra a interface do processo de criação/gestão de um 
projecto ou equipa de trabalho (à esquerda). Como se verifica, o gestor 
pode adicionar ou remover membros desse projecto e agrupá-los de 
acordo com as suas funções na equipa de trabalho. Esta classificação por 
grupos de trabalho permite facilitar o processo de delegação de tarefas a 
cada grupo e dar suporte a funcionalidades avançadas do sistema, 
nomeadamente a recondução automática de tarefas entre elementos de 
um mesmo grupo (ver ponto 5.3.4.3 ). À direita da Figura 42 vê-se a 
consulta de uma tarefa já criada que inclui um comentário de um dos 
executores. A barra verde, junto aos comentários, permite, ao gestor, 
indicar a percentagem de execução da tarefa que entende já realizada. 
 
Controlo da janela e 
estado do utilizador
Indicação de colega / 
amigo a entrar no sistema. 
Menu principal de acesso 
aos diferentes serviços: 
 Projectos;  
 Correio/mensagens; 




Serviço de mensagens 




Lista de contactos com 
indicação do terminal 
utilizado: PC ou TV (no 
exemplo indicado o canal 
visionado para os 
utilizadores ligados na TV) 
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Figura 42 – Área de Projectos (ProjectOn). À esquerda a criação e gestão dos elementos de um novo projecto/equipa; à direita a 
consulta de uma tarefa.  
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As funcionalidades da 
agenda 
A Figura 43 mostra o calendário/agenda pessoal de um utilizador (à 
esquerda). O utilizador dispõe de uma listagem dos compromissos, 
podendo adicionar novos indicando a data, duração, prioridade e 
comentários. Junto à indicação do mês e ano o utilizador pode escolher o 
modo de visualização do calendário, que poderá ser: 
 
 Convencional: visionamento de cada dia identificado pelo seu 
número sem indicação visual de compromissos; 
 Gráfica: visionamento do calendário do mês com a atribuição de 
uma cor a cada dia de acordo com o número de compromissos 
agendados. Esta funcionalidade (parcialmente implementada) 
permite ao utilizador, pela análise do código de cores, verificar 
quais as alturas do mês com maior carga de trabalho e as alturas 
mais livres. Recorde-se que no calendário são, igualmente, 
mostradas as datas limite de conclusão das tarefas. 
 
O acesso à agenda de 
outros e as questões de 
privacidade 
 
A transferência de ficheiros 
entre áreas 
Ao utilizador é dada, ainda, a possibilidade de consultar a agenda de 
outro utilizador do sistema, desde que gestor e limitado às agendas 
dos elementos do(s) projecto(s) que gere. Esta consulta reveste-se de 
alguns constrangimentos, de acordo com o indicado no ponto 5.3.4.3. 
À direita da Figura 43 pode-se verificar uma sessão de transferência 
de ficheiros. O utilizador pode manipular ficheiros entre a sua área 
local, no computador em que se encontra; a sua área pessoal remota, 
no servidor; e a área comum do projecto activo, no servidor. Cada 
área fornece informação sobre o peso do ficheiro e a data de 
publicação, facilitando a gestão de versões de um mesmo ficheiro. A 
transferência dos ficheiros é efectuada por simples drag&drop (a 
selecção de um ficheiro é acompanhada pela colocação junto ao 




A versão para testes 
 
A versão final da interface da aplicação cliente do sistema 2BeOn para 
apoio ao teletrabalho foi desenvolvida para utilização em ecrã inteiro, 
adaptada para resoluções de 1024x768. As razões que levaram a esta 
maximização do espaço ocupado pela aplicação baseiam-se na decisão 
de, para os testes, incluir um simulador de utilização de um sistema de 
partilha de aplicações, AS. Pretendia-se, assim, alargar o conceito de 
ambiente integrado de suporte a actividades em regime de teletrabalho ao 
incluir as próprias aplicações de trabalho e não apenas ferramentas de 
. 
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comunicação e suporte à gestão. 
A par das alterações da área ocupada pela aplicação foram introduzidas 
algumas modificações ao nível iconográfico e tipográfico. 
 
 O utilizador do protótipo 2BeOn, para aceder ao sistema, necessita de 
executar uma aplicação cujo primeiro ecrã lhe permite a validação da 
entrada. A novos utilizadores é dada a possibilidade de se registarem. 
Prevendo uma utilização recorrente, para aceder ao sistema, no mesmo 
computador, os utilizadores têm a possibilidade de criar um atalho para o 




Figura 44 – O ecrã de entrada e login para a utilização do protótipo 2BeOn. 
A área principal do 2BeOn, que se pode ver na Figura 46, compreende 
uma coluna na lateral esquerda que inclui: 
 Os ícones de acesso aos principais módulos do sistema; 
 A lista de contactos com a indicação do estado de cada, ordenada 
pela frequência de contactos; 
 A lista das aplicações disponibilizadas pelo módulo AS para o 
utilizador. 
Na figura verifica-se que o ícone de acesso às mensagens se encontra 
destacado com cor vermelha, indicando, desta forma, ao utilizador, a 
existência de novas mensagens para ler. 
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A área direita permite dispor os outros módulos ou aplicações em 
simultâneo com a coluna esquerda. Na figura o utilizador trabalha numa 
das aplicações que dispõe, a folha de cálculo. Outros módulos, como o 








Figura 45 – Janela de envio de um 
convite para conversa por IM. 
 
Figura 46 – Interface do protótipo com integração de aplicações. À esquerda, pormenor de 
uma sessão de conversa por IM. 
O serviço de mensagens instantâneas ocupa a área disponível abaixo dos 
ícones de acesso às aplicações, permitindo a utilização deste serviço em 
paralelo com qualquer outro do 2BeOn. Um pequeno ícone no canto 
superior da janela de IM permite consultar a lista de utilizadores a partilhar 
a mesma conversa por IM. O serviço de clip-email recorre ao mesmo 
espaço na interface para o envio e recebimento de mensagens.  
 
 
Os demais serviços e módulos do protótipo são executados em janelas 
independentes, normalmente colocadas na área direita da interface 
principal, na Figura 46 ocupada por uma janela de uma aplicação.  
A Figura 47 apresenta a janela do serviço de e-mail do 2BeOn onde se vê 
um utilizador a enviar uma mensagem para alguém fora do domínio 
2BeOn. As mensagens permitem a inclusão de ficheiros que podem ser 
seleccionados da área de ficheiros local do utilizador ou de qualquer 
localização no terminal onde se encontra. 
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Figura 47 – O processo de envio de um e-mail na plataforma 2BeOn. 
 A área dedicada à gestão dos projectos e tarefas manteve as linhas gerais 
do layout de cada ecrã definidas na versão em janela. As alterações mais 
significativas registaram-se ao nível da paleta de cores utilizada e do 
melhoramento da iconografia dinâmica (ex. menus) e estática (ex. para 
identificação de áreas e campos de texto). 
A navegação entre secções da área ProjectOn faz-se através de um 
conjunto de ícones, similares aos da interface principal, ou por selecção 
do item textual de suporte. Como se verifica na Figura 49, a secção activa 
é assinalada por uma alteração de cor no ícone gráfico e textual 
correspondente (para azul). 
 
Figura 49 – Agenda da área de projectos do 2BeOn. 
O chat por projecto, de forma a permitir a coexistência com outras 
secções do 2BeOn, é executado numa janela independente, a qual pode 
ser movida ou minimizada. Caso o utilizador tenha previamente 
seleccionado um projecto, a abertura do chat faz-se directamente para a 























O chat por projecto 
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sala do projecto activo. Contudo, o utilizador pode consultar outras salas, 
de outros projectos, desde que seja membro dos mesmos.  
A Figura 35 e a Figura 36, apresentadas no ponto 5.4.3, ilustram outras 
secções da área ProjectOn, nomeadamente a consulta de tarefas e a 
gestão de ficheiros. 
 
Em todo o protótipo foi procurada a consistência ao nível de diversos 
elementos de interface como: 
 Fundo branco nas zonas de informação; 
 Caixas de texto: de forma rectangular, com cabeçalho em azul 
escuro (RGB: 34,57,83) e texto a branco. Corpo da caixa em azul 
claro (RGB: 206, 225, 247) e texto a preto. Procura-se, desta 
forma, garantir um contraste figura-fundo elevado. Para caixas de 
texto secundárias o cabeçalho de fundo escuro foi, em alguns 
casos, eliminado; 
 Ícones identificadores de campos colocados junto aos mesmos do 
lado esquerdo; 
 Botões de conclusão de tarefas ou validação de acções: em texto 
com caixa rectangular envolvente de contorno de 1 pixel; 
 Texto: predominância dos tipos de letra Arial e Verdana, em corpo 
10. Alguns elementos textuais da interface (ex., calendário) 
recorrem a um tipo de letra específico de boa legibilidade em 
tamanhos pequenos, a Pixelzim; 
 Feedbacks visuais de selecção de texto: a selecção de qualquer 
elemento de texto na interface é assinalada por mudança para 
estilo sublinhado ou negrito. 
 
Os elementos iconográficos 









A utilização de ícones representativos de acções e funcionalidades 
manteve-se como preocupação na versão final. Por um lado, os 
pressupostos da manipulação directa na interface exigiam a existência de 
entidades gráficas concretas e manipuláveis, por outro lado, permitiam a 
redução da informação textual presente.  
A Figura 50 inclui os principais ícones utilizados no protótipo. Os ícones 
representados são utilizados como meio de acesso às diferentes 
funcionalidades do protótipo. Estes ícones apresentam dois estados de 
acordo com a actividade do utilizador. O estado seleccionado aplica-se à 
passagem do rato sobre o ícone ou para identificação da área activa. O 
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 entre a figura frontal e a esfera que compõem o ícone e de um fade para 
transparente. 
Outros ícones, estáticos, foram utilizados para ilustração de aspectos de 
interface, como tarefas, pessoas, comentários, etc. Foram, ainda, 
incluídos ícones para facilitar a realização de operações como a 
transferência de ficheiros entre áreas apoiada por um ícone representativo 





Figura 50 – Os principais ícones do interface do 2BeOn nos dois estados de utilização. 
5.4.5 A usabilidade e acessibilidade do protótipo 
“A Sociedade da Informação tem que ser uma sociedade para todos. Os cidadãos 
devem, sem discriminações, ter oportunidade de nela participar e, desse modo, 
beneficiar das vantagens que ela oferece. A democratização da sociedade do 
futuro passará pela possibilidade de os vários sectores da população terem 
acesso às tecnologias de informação e pela respectiva capacidade de as utilizar. 
Se tal objectivo não for alcançado, o desenvolvimento da sociedade da 
informação poderá tornar-se num poderoso factor de exclusão social.” 
(Resolução do Conselho de Ministros Nº 96/99 - INICIATIVA NACIONAL PARA 
OS CIDADÃOS COM NECESSIDADES ESPECIAIS NA SOCIEDADE DA 
INFORMAÇÃO). 
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Apesar do desenvolvimento do sistema não ultrapassar a fase de 
protótipo, alguns aspectos de usabilidade e acessibilidade do sistema 
foram considerados.   
O teletrabalho, como modalidade flexível de trabalho é adoptado em 
vários casos como solução para problemas de mobilidade ou deficiência 
dos visados. Assim, importava ter algumas preocupações que 
contribuíssem, mesmo que de forma reduzida, para a diminuição das 
barreiras de utilização do sistema. Para além desta preocupação, a 
garantia da eficiência e eficácia do sistema, a garantia de uma boa 
usabilidade, revelam-se factores importantes para a motivação à utilização 
por parte do público em geral. Contudo, as preocupações relativas às 
estratégias de interacção e interface, que passam por mecanismos de 
manipulação directa e interface multimédia, condicionam a implementação 
de algumas práticas que garantam a total acessibilidade do sistema. 
No contexto referido, as preocupações de melhoramento do sistema em 











Figura 51 – Exemplos da utilização de 
alternativas de texto para ícones. 
 Objectividade e clareza das opções: escolha das metáforas 
icónicas e textuais que se revelassem claras quanto à função e 
contribuíssem para a previsibilidade das acções; 
 Uniformização de regras gráficas para os diferentes elementos de 
interface, contribuindo para a previsibilidade das acções e a 
capacidade de aprendizagem dos utilizadores; 
 Consistência de processos entre acções similares; 
 Inclusão de alternativas de texto em todos os elementos 
interactivos não textuais (Figura 51); 
 Inclusão de animações durante as actividades de rede e tempos 
de espera, garantindo o feedback permanente do sistema para 
com o utilizador; 
 Implementação de um sistema de ajuda relativo às 
funcionalidades que apresentavam, à partida, uma maior 
complexidade de entendimento. Neste sentido, foi implementado 
um conjunto de ecrãs que forneciam a explicação das diferentes 
funcionalidades da área ProjectOn. Esta ajuda está disponível em 
permanência em qualquer secção desta área (ver ícone de ajuda 
no canto superior direito da Figura 49). A Figura 52 representa 
dois dos ecrãs de ajuda com a ilustração gráfica da explicação 
textual dos processos de criação de um projecto/equipa de 
trabalho e de adição de um compromisso.  
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Figura 52 – Ecrãs de ajuda ao utilizador: como criar um novo projecto (à esquerda) e como 
adicionar um compromisso (à direita). 
 
A usabilidade do sistema, e diversas outras características deste foram 
alvo de avaliação na fase de testes caracterizada no capítulo seguinte.  
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6 CARACTERIZAÇÃO DA FASE DE AVALIAÇÃO, 
INSTRUMENTOS DE ANÁLISE E 












Avaliação de usabilidade 
A avaliação de desempenho de qualquer sistema comunicacional está 
directamente condicionada pela metodologia de intervenção que se 
adopte. A arquitectura da estrutura e serviços que sustentam o sistema 
comunicacional tem por isso, como parte integrante, o resultado desta 
tarefa. É, na verdade, fundamental que um sistema deste tipo possua 
instrumentos de avaliação que simultaneamente permitam ao agente de 
gestão intervenções de auto-regulação, conducentes à optimização do 
desempenho do sistema comunicacional. 
Caracterizar e parametrizar com rigor os serviços a integrar sobretudo 
prevendo que devem possuir mecanismos intrínsecos de avaliação 
constitui tarefa específica de adaptabilidade e consequente 
sustentabilidade de qualquer sistema orgânico. Tradicionalmente 
designado por avaliação de usabilidade (Shneiderman, 1998), pretende-se 
através deste conceito traduzir todo um conjunto de metodologias e 
técnicas que permitem parametrizar qual o nível de uso que o sistema 
oferece de acordo com as expectativas criadas de desempenho. A 
execução da avaliação de usabilidade de qualquer sistema é fundamental 
para a aferição do mesmo, quer a nível dos conteúdos, quer a nível 
técnico.  
 
A parametrização eficiente dos serviços que estão subjacentes e a 
associação de uma métrica adequada são tarefas de base para recolher 
no espaço de actuação (informativo e/ou comunicacional) dados que 
traduzam a realidade de interacção com o sistema. Pretende-se com isto 
medir de uma forma qualitativa e quantitativa, a “intensidade de empatia” 
que se consegue entre utilizador e sistema e, simultaneamente, indicar 
metodologias e modelos que “visualizem” em tempo real ou diferido a 
actividade de interacção. Sem dúvida um problema que tem por base 
áreas tradicionais como: i) interacção Humano-Computador (Preece97, 
Myers98, Dix93), ii) processamento de dados e iii) visualização científica, 
onde por vezes se tenta “ver” o que não possui morfologia.  
 
Para além da avaliação da 
usabilidade 
Contudo, a “visão” referida, nomeadamente a “visão” que se procura na 
fase de avaliação deste estudo, estende-se para além da análise do 
protótipo.  
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Alarga-se à análise e validação dos conceitos propostos pelo modelo de 
sistema e à análise e validação de um conjunto de ideias, algumas 
formalizadas em hipóteses. Estes aspectos ultrapassam uma avaliação de 
usabilidade strictus sensus podendo-se enquadrar, igualmente, nas 
metodologias de avaliação clássicas, associadas às metodologias de 
investigação social (ver ponto 6.2). 
6.1 Objectivos específicos da avaliação do sistema 
Desenvolvido o protótipo importava avaliá-lo nas suas múltiplas 
características, assim como, as ideias propostas por este estudo.  
Seguidamente, descrevem-se os objectivos primários da avaliação do 
sistema, assim como os objectivos específicos de cada componente. 
A fase de avaliação incidiu sobre três dimensões fundamentais: i) as 
características do sistema implementado, enquanto protótipo, e do modelo 
de sistema proposto que se constitui como a base de desenvolvimento 
deste; ii) a interface e os modelos de interacção com o protótipo; iii) as 
hipóteses e sub-hipóteses propostas pelo estudo de investigação. 
6.1.1 Características do protótipo e modelo de sistema 
 A primeira dimensão procurou a avaliação do modelo conceptual inerente 
à estrutura do sistema e a sua adequabilidade aos fins propostos. Deste 
propósito, destacam-se os seguintes objectivos específicos: 
Avaliar o modelo conceptual 
de base ao protótipo  
 Avaliar a integração e interacção proposta entre serviços de 
comunicação e de gestão; 
 Avaliar a adequabilidade e grau de suporte dado pelo módulo de 
gestão de projectos; 
 Avaliar o interesse sobre as funcionalidades a serem atribuídas a 
agentes de software; 
 Avaliar o interesse de mecanismos automáticos de sugestão de 
peritos e suporte à dinamização de comunidades de 
competências, módulo tracking de competências; 
 Avaliar o interesse em dispor do ambiente de trabalho em 
qualquer local, por múltiplos terminais, através de uma ligação à 
Internet, identificando-se por um login único; 
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6.1.2 Interface e modelo de utilização  
Para a avaliação da usabilidade do sistema quanto à interface e modelos 
de interacção, a avaliação incidiu em 3 características, propostas por Dix 
(1997): capacidade de aprendizagem, flexibilidade e robustez, que se 
enquadram na heurística proposta por Molich e Nielsen (Molich, 1990).  
Capacidade de 
Aprendizagem 
Avaliar a utilização do sistema quanto à: 
 Previsibilidade – possibilidade do utilizador prever as 
consequências de uma acção com base em experiências 
anteriores; 
 Síntese – capacidade do utilizador verificar o que acções 
anteriores provocaram no estado actual do sistema; 
 Familiaridade – de que modo a experiência do mundo real pode 
contribuir/facilitar a utilização do sistema; 
 Generalização – possibilidade de generalizar procedimentos de 
uma parte para outra do sistema; 




Flexibilidade Avaliar as diferentes estratégias de realização de tarefas e o acesso à 
informação. Compreende as características: 
 Iniciativa de diálogo – liberdade do utilizador não se restringir na 
forma de interacção com o sistema, isto é, o utilizador poder 
escolher quando quer e o que quer do sistema; 
 Personalização – permitir ao utilizador personalizar a interface, e 
ao sistema adaptar-se ao perfil de utilizador. 
 
 
Robustez Avaliar as características do sistema que permitem ao utilizador realizar as 
tarefas eficazmente e com sucesso, características como: 
 Observação – permitir ao utilizador verificar constantemente o 
estado do sistema; 
 Resposta – o tempo de resposta do sistema ao utilizador e o 
modo como este avalia essa resposta. Sendo um sistema 
baseado em comunicação em rede, este ponto assume natural 
relevância pela importância de compreender a reacção dos 
utilizadores aos tempos de download e upload da informação. 
Importa, ainda, avaliar os mecanismos de feedback do sistema ao 
estado das operações de rede; 
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 Conformidade de tarefas – perceber a conformidade da resposta 
do sistema às necessidades dos utilizadores ou expectativas que 
estes criam para o sistema. 
 
Para além das características referidas, o momento de avaliação do 
sistema 2BeOn incidiu sobre aspectos específicos da interface como: 
 As metáforas utilizadas nos ícones principais; 
 Soluções de interacção com o sistema, nomeadamente as 
soluções baseadas na manipulação directa (Shneiderman, 1997); 
 Mecanismos de visualização de informação, nomeadamente na 
consulta da agenda; 
 
Aspectos específicos da 
Interface  
 A avaliação heurística assume-se com um processo de avaliação da 
usabilidade de um produto. Este processo de avaliação é essencialmente 
indicado para fases iniciais de desenvolvimento do produto. No entanto, 
esta técnica pode ser igualmente efectuada em estádios mais avançados 
de desenvolvimento do produto, servindo para validação dos sistemas e 
detecção de características a alterar. 
Não se procurando, neste estudo, uma avaliação heurística detalhada 
optou-se por proceder ao cruzamento dos dados obtidos com a heurística 
especificamente definida para a presente investigação. Na tabela seguinte 
apresenta-se a heurística passível de adoptar por este estudo, 
influenciada, em grande medida, pelas propostas de Nielsen.  
A escolha dos instrumentos de recolha de dados considerou, 
naturalmente, os princípios enunciados por forma a serem obtidos os 
indicadores necessários para a sua caracterização, cuja análise se 
efectua no capítulo 7. Contudo, a relevância atribuída a cada princípio e a 
diversidade de dados analisados para a sua caracterização diverge em 
função da importância percebida de cada principio para os objectivos 
gerais desta investigação. 
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Tabela 15 - Relação da heurística com os indicadores passíveis de obter na fase de 
avaliação por experimentação. 
6.1.3 Pressupostos de investigação 
Para além dos objectivos já apresentados, e em consonância com as 
hipóteses de investigação (ponto 2.3.4), importa avaliar e confrontar os 
seguintes enunciados: 
 A integração de serviços numa aplicação unificadora como agente 
facilitador da utilização do sistema; 
 O papel dos serviços de comunicação e gestão na aproximação 
de equipas remotas e na promoção do trabalho cooperativo e/ou 
colaborativo à distância; 
 As (eventuais) vantagens de um ambiente integrado na promoção 
das práticas de teletrabalho. 
Os objectivos apresentados foram alvo de avaliação por um grupo de 
utilizadores, recorrendo a diferentes instrumentos de recolha quer 
quantitativos quer qualitativos. 
Princípios da heurística  Indicadores a obter pela experimentação 
   
Informação sobre o estado do sistema  Feedback do sistema às operações de rede. 
Metáforas reais   Número de erros na utilização dos ícones e 
preferência por atalhos de texto. 
Controlo e liberdade do utilizador   Verificar se em algumas alturas a única solução foi 
abandonar o módulo. 
Consistência de procedimentos e 
standards  
  Verificar pelo tempo ocupado a realizar  diferentes 
tarefas que obedecem à mesma lógica. 
Prevenção de erro   % de erros de sistema ou bloqueios. 
Reconhecer e não obrigar a  lembrar  Reconhecimento de procedimentos similares em 
situações diferentes. 
Flexibilidade de processos  Alternativas de navegação e realização das 
tarefas. 
Sintetização: a informação necessária mas 
sintética 
  A informação da ajuda é útil e de rápida consulta? 
Ajudas a resolver os erros   Quando acontecem erros ou dúvidas o utilizador 
consulta a ajuda? A consulta é benéfica? 
Ajudas e documentação   Quais as mais consultadas e qual o sucesso para a 
execução das tarefas. 
   
Eficiência e eficácia de utilização  Rapidez  e objectividade na execução das tarefas 
de forma correcta. 
Robustez do sistema  Tempo entre crashes do sistema e/ou não resposta 
às ordens do utilizador. 
Opções gráficas e de interacção  Opinião dos utilizadores  
Proposta de integração dos serviços  Opinião dos utilizadores 
Importância no apoio a equipas remotas  Opinião dos utilizadores 
Tarefas de gestão automática pelo sistema  Opinião dos utilizadores 
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Face ao carácter multifacetado do estudo, aos seus objectivos, atrás 
enunciados, e às próprias limitações deste, a metodologia de investigação 
adoptada não se deverá situar unicamente no campo das metodologias 
positivistas (experimentais e quasi-experimentais) mas influenciada pelas 
metodologias que enfatizam a análise fenomenológica ou interpretativa. 
De facto, a avaliação não se restringe a uma análise laboratorial do 
sistema proposto, através de uma avaliação de usabilidade, mas alarga-se 
à recolha e análise de um conjunto de atitudes, comportamentos e 
tendências que poderão ser impulsionados pela própria existência e 
utilização deste ou de outros sistemas similares. 
Enquadrando-se nas metodologias de investigação quantitativas, esta 
deverá classificar-se, segundo Pardal e Correia e quanto à generalização, 
como comparativa (1995), especificamente por causal-comparativa pela 
procura de estabelecer relações de causa-efeito, ou determinar as causas 
ou consequências de diferenças existentes entre grupos de indivíduos 
(Fraenkel e Wallen, 2003). Apesar de próxima da investigação 
experimental ou quase-experimental202, neste estudo organizam-se os 
indivíduos em grupos de acordo com diferenças registadas em variáveis 
independentes, literacia digital e expectativas de uso, não se verificando a 
condição fundamental para o enquadramento experimental puro ou nas 
suas variantes, a manipulação, pelo experimentador, das variáveis 
independentes (Jesuíno em Silva e Pinto, 2001).  
Por outro lado, e segundo Fraenkel e Wallen, também não se deverá 
considerar como uma investigação correlacional, baseada no estudo de 
duas ou mais variáveis quantitativas. A metodologia causal-comparativa, 
envolve uma ou mais variáveis de categorização, pertença a grupos, 
baseando a comparação em médias de cada grupo cujo critério de 




















A metodologia causal-comparativa é indicada por alguns autores como 
apresentando limitações à generalização dos dados obtidos, mas 
permitindo a geração de algumas “pistas” e a produção de sólidas 
teorizações ou sugestões de explicação para a dialética causa-
consequência (Pardal e Correia, 1995).  
Neste estudo a discussão das hipóteses não se restringe à análise 
comparativa entre grupos e ao impacto nos resultados de diferenças na(s) 
variável(is) independente(s). De facto, vários aspectos emergentes 





Para além da dimensão 
comparativa 
 
                                                          
202  Consultar http://www.socialresearchmethods.net/kb/quasiexp.htm para uma 
caracterização da investigação quase-experimental (10-01-2006). 
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A diversidade de 
instrumentos de recolha de 
dados 
resultam da soma dos dados de todos os indivíduos e não apenas da 
comparação entre grupos. Neste sentido, procuram-se estabelecer 
relações causa-consequência, sendo paradigmática deste enunciado a 
própria designação da tese, as consequências para o fomento do 
teletrabalho da disponibilização de um sistema integrado de serviços de 
comunicação e gestão. 
 
No âmbito da adopção, no sentido lato, de uma metodologia causal-
comparativa, recorreu-se a diferentes instrumentos de recolha de dados 
que incluem questionários, entrevistas e registos e observação das 
sessões laboratoriais de trabalho com o protótipo. Dos diversos momentos 
do processo de avaliação procura-se obter corroboração para a hipótese e 









6.3 A amostra 
 
 
Limitações à generalização 
Neste estudo recorre-se a várias técnicas de avaliação que permitem 
obter dados quer quantitativos, quer qualitativos. Contudo, os resultados 
não poderão assumir um carácter assumidamente de generalização. Para 
que tal pudesse ser assumido, o estudo carecia de uma avaliação 
utilizando uma amostra representativa, o que não foi possível como se 
justifica na caracterização da mesma. 
 
De referir que o momento de avaliação apresentado não deverá ser 
entendido como um fim em si mesmo mas como uma etapa no 









Amostra enviesada, não 
probabilística ou intencional 
O protótipo desenvolvido no âmbito da investigação tem como público alvo 
equipas de trabalho à distância, concretamente teletrabalhadores. 
Contudo, apesar de se indicar 7% de teletrabalhadores em Portugal, face 
à população activa, (ver ponto 4.2.2), a real dimensão e classificação 
deste universo é, ainda, difícil de estabelecer. Neste contexto, e 
atendendo à própria dificuldade de classificar o universo e à necessidade 
de deslocar os utilizadores ao laboratório de testes, a amostra a escolher 
para o estudo não foi representativa mas sim enviesada (Ghiglione, 1993), 
não probabilística ou empírica de tipo intencional (Pardal e Correia, 1995). 
A amostra não é representativa do universo vasto dos teletrabalhadores 
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A opção recaiu na escolha de pequenos universos com características 
específicas e cujas variáveis pudessem contribuir para a validação do 
estudo. A amostra deveria assumir as seguintes características, tendo 




 Diferentes níveis de literacia digital: indivíduos com 
conhecimentos básicos de utilização das tecnologias informáticas 
e serviços Internet que permitissem avaliar a usabilidade do 
sistema face a utilizadores não experientes. Por outro lado, 
indivíduos com vasta experiência de utilização de computadores e 
serviços de comunicação à distância dotados de uma capacidade 
avaliativa e crítica de maior profundidade; 
 Diferentes perfis curriculares que indicassem uma possível 
utilização futura diferenciada do protótipo a avaliar. Potenciais 
utilizadores intensivos e utilizadores não regulares do sistema. 
 
 Face à necessidade de deslocar a amostra ao laboratório de avaliação 
procurou-se seleccioná-la com as suas diferentes variáveis no universo 
académico e junto de profissionais teletrabalhadores a tempo parcial ou 
permanente com a disponibilidade necessária.  
Com o objectivo de seleccionar utilizadores com diferentes perfis e 
características optou-se por dividir a amostra em três grupos cujos 
critérios ou características de classificação e organização se podem 
consultar na Tabela 16. 
 
A selecção da amostra no 
universo académico e 
profissional com 
disponibilidade para a 
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Grupo ID Universo Nº pessoas 
A - EXP Profissionais na área das tecnologias da informação e 
desenvolvimento de software. 
5 
 Características  
  Executores de tarefas baseadas na utilização 
muito intensiva do computador; 
 Detentores de literacia digital elevada e 
experiência como teletrabalhadores ou em 
trabalho remoto a tempo integral ou parcial; 
 Envolvendo, ou podendo vir a envolver, em 
períodos próximos, contactos numa periodicidade 
mínima semanal com outros trabalhadores 
remotos. 
 
   
B - NTC Alunos do 3º ano do curso de Novas Tecnologias da 
Comunicação 
5 
 Características  
  Executores de tarefas baseadas na utilização 
intensiva do computador; 
 Detentores de boa literacia digital com 
conhecimentos médios e avançados de serviços 
de comunicação e troca de informação por 
computador; 
 Potenciais utilizadores das tecnologias avaliadas 
num futuro próximo. 
 
   
C - EI Alunos do 3º ano do curso de Educadores de Infância 5 
 Características  
  Utilizadores de computadores de forma regular 
mas não permanente; 
 Detentores de competências básicas no trabalho 
ao computador, literacia digital reduzida; 
 Com alguma experiência na utilização de serviços 
de comunicação por computador (chats e e-mail). 
 
 
Tabela 16 - Características de classificação definidas para os 3 grupos a constituir a 
amostra. 
Fases do processo de 
selecção da amostra 
A selecção da amostra compreendeu um processo com as seguintes 
fases: 
 
1. Um primeiro contacto com o universo de potenciais avaliadores para 
uma breve apresentação do protótipo e recolha de interessados;  
2. Com base nessa recolha, foram identificados 8 indivíduos 
interessados do grupo A, 17 do grupo B e 14 do grupo C; 
3. Uma breve conversa acompanhada da administração de um 
questionário, que permitiu obter dados para a selecção, de acordo 
com os critérios e características definidas para cada grupo de 
avaliadores; 
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4. Analisados os dados fundamentais do questionário que permitiram a 
validação dos interessados, a selecção de 5 indivíduos para cada 
grupo e 2 indivíduos suplentes. Essa selecção compreendeu a 
categorização de acordo com as variáveis independentes: literacia 
digital e perfil curricular conducente a diferentes expectativas de 
intensidade de uso futuro do sistema. 
A opção por 5 indivíduos por cada grupo, apesar do reduzido número que 
representa, permite obter dados que sejam válidos para o universo 
específico de análise e posteriormente identificar indícios que conduzam à 
generalização (Dix, 1997). 
6.4 As fases da avaliação  
 Desenvolvida a 1ª versão do protótipo e podendo este ser avaliado por 
grupos de utilizadores finais, planearam-se diferentes fases de avaliação 
recorrendo a distintos instrumentos de recolha de dados. 
Diferentes fases com 
diferentes instrumentos de 
recolha de dados 
Escolhida a amostra para as sessões de avaliação, compreendendo a 
administração do questionário inicial, seguiu-se um conjunto de etapas 
que permitiram desenvolver toda a actividade com os 
utilizadores/avaliadores do sistema. Sucintamente, apresenta-se na Figura 
53 as várias etapas que os utilizadores percorreram e a respectiva 
duração de cada etapa. De referir que diferentes etapas foram levadas a 
cabo durante a mesma sessão de avaliação. 
 
Figura 53 - Estrutura dos diferentes momentos das sessões de avaliação. 
6.4.1 Fase pré-teste 
A selecção de um conjunto de individuos como utilizadores/avaliadores 
dispostos a participar no estudo não se poderia basear somente na 
manifestação de interesse de colaboração por parte destes. A preceder a 
fase de testes com o sistema importava caracterizar detalhadamente o 
perfil dos potenciais avaliadores, enquadrá-los nos grupos de avaliação, 
de acordo com as variáveis independentes definidas, avaliar as suas 
opiniões sobre o objecto de estudo e contextualizar os avaliadores face ao 









20 min. (x2) 











15+ 10 min. 
160 minutos
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Objectivos do questionário 
A administração de um questionário inicial aos potenciais interessados em 
participar na fase de avaliação do protótipo assumiu dois grandes 
objectivos: 
 Como referido na caracterização da amostra, os dados obtidos 
pelo questionário serviram para classificar o perfil de cada 
potencial utilizador. Essa classificação permitiu avaliar da sua 
compatibilidade com as características definidas para cada um 
dos 3 grupos de utilizadores/avaliadores. Para além do 
enquadramento no perfil de cada grupo de teste o questionário 
procurava obter dos inquiridos a confirmação da sua 
disponibilidade para a fase de testes; 
 Para os utilizadores/avaliadores seleccionados para a fase 
seguinte de avaliação os dados obtidos permitiram: 
o Caracterizar o perfil de acordo com a idade, género e 
nível de escolaridade; 
o Caracterizar o perfil quanto à literacia digital, 
nomeadamente a frequência de utilização de 
computadores e acesso e utilização da Internet; 
o Identificar o tipo de actividades desempenhadas ao 
computador e os serviços de comunicação, mediados por 
computador, utilizados; 
o Identificar a experiência em formas de trabalho flexíveis e 
práticas de trabalho a distância; 
o Atestar do interesse por plataformas de suporte à 
comunicação e gestão de actividades a distância. 
 
 
Número e tipo de perguntas De um total de 19 perguntas que constituíram o questionário distinguem-
se: 
 Perguntas fechadas do tipo boleano ou de opções limitadas; 
 Perguntas de avaliação/estima. 
Forma de administração do 
questionário aos diferentes 
grupos de utilizadores 
O anexo 4 apresenta o questionário administrado aos potenciais 
avaliadores. Essa administração variou de acordo com o grupo de 
utilizadores, a saber: 
o Grupo EI: o primeiro contacto estabeleceu-se no final de 
uma aula desse grupo baseando-se numa breve 
sensibilização para a avaliação e a respectiva 
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administração do questionário aos alunos que mostraram 
pré-disposição em participar; 
o Grupo NTC: face à presença dos elementos deste grupo 
no mesmo departamento onde se conduzia a avaliação, o 
contacto iniciou-se com o lançamento de um aviso a 
solicitar a colaboração dos alunos. Após a recepção, por 
e-mail, dos interessados, o questionário foi administrado 
numa reunião comum a todos os elementos; 
o Grupo EXP: face à menor disponibilidade dos elementos 
deste grupo, fruto da vida profissional activa, os contactos 
iniciais estabeleceram-se por telefone, tendo sido 
solicitada a presença para administração do questionário 
aos elementos que mostraram pré-disposição em 
participar. 
Seguidamente, apresenta-se a análise dos dados obtidos pelo 
questionário administrado aos que demonstraram pré-disposição em 
colaborar. 
6.4.1.1.1 Dados recolhidos 
 Como referido na apresentação deste instrumento de avaliação, o 
questionário inicial permitiu seleccionar os avaliadores do sistema para a 
fase de testes. O instrumento foi administrado a um número de indivíduos 
superior ao requerido para cada grupo de teste. O número de inquiridos 




Número de inquiridos nos 3 
grupos 
 Grupo A (EXP) - Profissionais na área das tecnologias da 
informação e desenvolvimento de software: 8 respondentes 
válidos; 
 Grupo B (NTC) - Alunos do 3º ano do curso de Novas 
Tecnologias da Comunicação: 17 respondentes válidos; 
 Grupo C (EI) - Alunos do 3º ano do curso de Educadores de 
Infância: 14 respondentes válidos; 
 
Para a fase de testes a selecção recaiu sobre 5 pessoas de cada grupo e 
2 suplentes203. No entanto, os dados obtidos pela totalidade dos 
questionários são considerados de seguida por forma a assegurar um 
universo de respondentes mais lato e de maior representatividade. Para 
                                                          
203 O grupo NTC foi excepção no número de utilizadores para a fase de avaliação. 
Face à solicitação expressa de participação de um utilizador, foram 6 os 
avaliadores deste grupo na fase de utilização do sistema. 
Caracterização da fase de avaliação, instrumentos de análise e apresentação dos 
resultados | 225 
as questões cujos resultados importam para comparação com questões 
similares administradas nos questionários finais, são apresentados, em 
caixa, os resultados de apenas os utilizadores de cada grupo que foram, 





“Tem computador pessoal?” 
 
“Em média, qual a 
















“Dispõe de ligação à 
Internet em algum 
computador que utiliza? 
Se respondeu sim, indique 
o tipo de acesso à Internet 
que dispõe.” 
 
Para além dos dados relativos à identificação pessoal e nível de 
escolaridade, primeiro grupo de questões, as questões do grupo 2 
reportavam-se à utilização de computador pessoal.  
Em resposta à questão da pertença de computador pessoal todos os 
utilizadores responderam afirmativamente. 
Relativamente à frequência de utilização do computador as respostas 
demonstram usos diferenciados. Como se verifica no gráfico seguinte, 
apenas o Grupo C – Educadores de Infância (EI) não regista uma 































Gráfico 14 – Frequência de uso do computador. 
Quanto ao acesso à Internet e tipo de acesso disponível verifica-se, 
Gráfico 15, que os utilizadores do Grupo A (EXP) acedem 
maioritariamente por LAN205. Os utilizadores do Grupo B (NTC), por sua 
vez, garantem o acesso por Banda Larga recorrendo ao cabo ou ao 
acesso via LAN. Concordantemente com os dados que permitem verificar 




























                                                          
204 O anexo 5 apresenta as tabelas com os dados recolhidos pelo questionário. 
205  LAN – Local Area Network – rede de dados de uma empresa ou instituição 
onde normalmente os computadores dessa instituição se ligam. Na 
generalidade dos casos o acesso à Internet disponibilizado para uma rede LAN 
é de Banda Larga. 
 226 | Caracterização da fase de avaliação, instrumentos de análise e 
apresentação dos resultados 
 
Internet, os utilizadores do Grupo C, recorrem a soluções que garantem 


















Gráfico 15 – O tipo de acesso à Internet dos utilizadores. 
Por forma a caracterizar o perfil de cada tipologia de avaliadores quanto à 
literacia digital e padrões de comportamento face às tecnologias, a Tabela 
17 e Tabela 18, na próxima página, apresentam a frequência de utilização 
dos diferentes serviços comunicacionais e de gestão para diferentes fins: 















“Qual a frequência de 
utilização dos seguintes 
serviços de comunicação e 
gestão para fins 
lúdicos/lazer? ... 
profissionais/académicos?” 
 A análise aos dados apresentados permite traçar algumas conclusões: 
 O e-mail como o serviço preferencial para todas as actividades, 
utilizado com frequência diária pelos dois grupos de maior literacia 
digital; 
 A videoconferência como o serviço de menor utilização, 
encontrando, apenas, no grupo EXP alguma expressão; 
 Os serviços de comunicação síncrona por texto (mensagens 
instantâneas e chats) com uso preferencial para actividades 
lúdicas. Poder-se-á invocar como causa para estes dados o 
carácter perturbador ao trabalho que estes serviços podem 
acarretar num cenário de utilização profissional. De referir, a maior 
frequência de uso destas tecnologias por membros do grupo NTC 
face ao grupo EXP. A média de idades inferior do grupo NTC 
poderá justificar estes valores; 
 Numa análise geral aos diferentes serviços o grupo EI é 
claramente um consumidor pouco regular dos serviços quer para 
fins lúdicos quer profissionais/académicos. 
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Gráfico 16 – Representação da regularidade de utilização de serviços de comunicação e gestão para fins lúdicos. 
EXP NTC EI EXP NTC EI EXP NTC EI EXP NTC EI EXP NTC EI
Correio electrónico 75,0% 82,4% 7,1% 25,0% 17,6% 0,0% 0,0% 0,0% 50,0% 0,0% 0,0% 7,1% 0,0% 0,0% 35,7%
Transferência de ficheiros 0,0% 5,9% 0,0% 25,0% 23,5% 0,0% 37,5% 17,6% 21,4% 0,0% 5,9% 21,4% 37,5% 41,2% 57,1%
Mensagens instantâneas 12,5% 23,5% 14,3% 25,0% 29,4% 0,0% 0,0% 5,9% 21,4% 0,0% 23,5% 7,1% 62,5% 17,6% 57,1%
Chats e IRCs 0,0% 5,9% 0,0% 0,0% 17,6% 0,0% 25,0% 23,5% 14,3% 0,0% 11,8% 28,6% 75,0% 41,2% 57,1%
Videoconferência 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 25,0% 17,6% 0,0% 75,0% 82,4% 100,0%
Gestor de tarefas 37,5% 11,8% 7,1% 0,0% 5,9% 0,0% 12,5% 5,9% 0,0% 12,5% 23,5% 7,1% 37,5% 47,1% 85,7%
Algumas vezes por Mês 1 ou menos vezes Mês NuncaTodos os dias Várias vezes por Semana
 
Tabela 17 - Frequência de utilização de serviços de comunicação e gestão para fins lúdicos. 
 
Gráfico 17 - Representação da regularidade de utilização de serviços de comunicação e gestão para fins profissionais/académicos. 
EXP NTC EI EXP NTC EI EXP NTC EI EXP NTC EI EXP NTC EI
Correio electrónico 100,0% 58,8% 0,0% 0,0% 23,5% 7,1% 0,0% 17,6% 21,4% 0,0% 0,0% 35,7% 0,0% 0,0% 35,7%
Transferência de ficheiros 0,0% 5,9% 0,0% 50,0% 35,3% 0,0% 25,0% 23,5% 28,6% 25,0% 23,5% 28,6% 0,0% 11,8% 42,9%
Mensagens instantâneas 12,5% 17,6% 0,0% 0,0% 23,5% 7,1% 0,0% 17,6% 7,1% 12,5% 5,9% 28,6% 62,5% 35,3% 57,1%
Chats e IRCs 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 17,6% 0,0% 0,0% 17,6% 0,0% 12,5% 11,8% 21,4% 87,5% 52,9% 78,6%
Videoconferência 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 12,5% 0,0% 0,0% 25,0% 0,0% 0,0% 62,5% 100,0% 100,0%
Gestor de tarefas 37,5% 17,6% 0,0% 0,0% 0,0% 7,1% 12,5% 5,9% 7,1% 25,0% 11,8% 7,1% 25,0% 64,7% 78,6%
Todos os dias Várias vezes por Semana Algumas vezes por Mês 1 ou menos vezes Mês Nunca
 
Tabela 18 - Frequência de utilização de serviços de comunicação e gestão para fins profissionais/académicos. 
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Um dos pressupostos da investigação baseia-se na procura de soluções 
de integração de serviços que permitam alargar o recurso às práticas de 
teletrabalho. Soluções que respondam a eventuais dificuldades na 





Gráfico 18 - Dificuldades na utilização conjugada dos diferentes serviços de comunicação e 
gestão. 
 Nesse sentido, importou avaliar as dificuldades na utilização conjugada de 
diferentes serviços de comunicação e gestão. Os dados obtidos, 
representados no Gráfico 18, indicam que: 
 Apenas o grupo EI, os utilizadores com menor literacia digital, 
indica de forma maioritária ter dificuldades; 
 As razões para as dificuldades baseiam-se na pouca experiência 
em utilizar software e nas diferenças de utilização de diferentes 
serviços. De destacar, que os utilizadores dos grupos NTC e EXP, 
que revelaram ter dificuldades, indicaram esta como única razão; 
 As razões invocadas para as reduzidas dificuldades na utilização 
conjugada baseiam-se em diferentes causas, destacando-se a 
identidade própria de cada aplicação, o que facilitará a 
diferenciação de cada uma. Os utilizadores que referem esta 
razão apontam, ainda, o facto de possuírem muita experiência na 
utilização de software. 
Em suma, utilizadores de menor literacia digital enfrentam múltiplas 
dificuldades contrariamente aos utilizadores de maior literacia. A pouca 
experiência em utilizar software é, assim, uma causa de dificuldades. 
“Indique as dificuldades que 
tem na utilização conjugada 
dos diferentes serviços de 
comunicação e gestão a 
que recorre:” 
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Gráfico 19 - Dificuldades na utilização conjugada dos diferentes serviços de comunicação e 





“Desempenha parte ou a 
totalidade do seu trabalho 
fora da instituição que o 
acolhe mantendo o contacto 
com a instituição através de 
serviços baseados em 
rede?“ 
 
“Se respondeu não, indique 
se planeia vir a adoptar 
formas de trabalho flexíveis 
no futuro:” 
Avaliada a utilização dos meios informáticos importava perceber a 
experiência que os futuros avaliadores tinham no desempenho de 
actividades de trabalho recorrendo a modelos flexíveis como o 
teletrabalho. 
A primeira questão incidia sobre o desempenho de actividades em regime 
de teletrabalho. Como se verifica no Gráfico 20, o grupo NTC apresenta 
valores elevados. De facto, 47,1% dos inquiridos afirma realizar 
actividades em regime de teletrabalho. O grupo EXP apresenta valores 
próximos dos 25%, tendo o grupo EI valores que se aproximam da média 
nacional.  
Apesar do número elevado de inquiridos que referiram não trabalhar em 
regimes de teletrabalho em resposta à pergunta ‘Planeia vir a adoptar 
formas flexíveis de trabalho no futuro?’ 66% dos inquiridos dos grupos 













Considerando o universo de apenas os respondentes seleccionados para a realização dos testes 
práticos com o protótipo verificam-se resultados equiparados. O Gráfico 19 demonstra um menor 
número de utilizadores a indicar ter dificuldades do grupo EI, embora no grupo EXP o valor dos 
utilizadores a registar dificuldades seja consideravelmente superior. Os utilizadores do grupo EI 
apontam como principal razão a falta de experiência em utilizar software, o grupo EXP as diferenças 
de utilização de diferentes aplicações. As razões indicadas para a não existência de dificuldades são 
equivalentes às do universo total de respondentes. 
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tinha sido “não”, afirmaram planear adoptar, no futuro, este modelo.  
Quanto à modalidade de teletrabalho adoptada, todos os inquiridos que 
referiram praticar uma qualquer forma de teletrabalho afirmaram fazê-lo a 
partir de casa. Relativamente ao tempo semanal em que as actividades 
são desempenhadas em regimes de teletrabalho, Gráfico 20, verifica-se 
uma diversidade de respostas. De destacar, contudo, os valores elevados 



















Gráfico 20 – O desempenho de actividades fora da instituição e a sua periodicidade semanal. 
Importa destacar os valores superiores para o grupo NTC face ao grupo 
EXP. A estes valores não será alheia a situação profissional do grupo 
NTC. Encontrando-se estes em pleno curso universitário, gozam de maior 
liberdade de escolha do local de trabalho face ao grupo EXP com 
constrangimentos laborais que os impedirão, em alguns casos, da 
adopção de horários e locais de trabalho flexíveis. 
 
“Qual a modalidade de 
trabalho flexível que mais 
adopta?” 
 
“Indique o tempo médio 
semanal em que 
desempenha funções fora 









Considerando o universo de apenas os respondentes seleccionados para a realização dos testes 
práticos com o protótipo verifica-se que o número de respondentes que afirmam realizar actividades 
em regime de teletrabalho aumenta. 40%, 67% e 40% são os valores do grupo EXP, NTC e EI 
respectivamente. De notar, que os respondentes do grupo EI referiram realizar essas actividades 1 dia 
ou menos de 1 dia por semana face aos 3 ou 4 dias por semana dos do grupo EXP. Perante a 
questão se planeiam vir a adoptar estas práticas no prazo de um ano todos os respondentes, que 
tinham indicado não realizar actividades em regime de teletrabalho, do grupo EXP afirmaram que o 
iriam fazer no próximo ano. No grupo EI apenas 20% expressou a mesma opinião. 
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Que serviço(s) de 
comunicação e troca de 
informação utiliza para 
manter contacto com as 
pessoas/equipas remotas? 
 
Para o suporte a relações de trabalho com pessoas ou equipas remotas 
recorre-se a diferentes serviços de apoio à comunicação e gestão. O 
Gráfico 21 apresenta os dados relativos à diversidade de serviços 
utilizados pelos inquiridos. Como se verifica, e de acordo com os dados da 
Tabela 17 e Tabela 18, já apresentados, o telefone e o e-mail são os 
serviços de maior utilização. Contudo, para o grupo EXP a transferência 
de ficheiros surge igualmente com um valor elevado e, para o grupo NTC, 
os serviços de Mensagens Instantâneas são muito relevantes. De notar 
que, para o grupo EI, com menor percentagem de utilização dos serviços 
electrónicos, o meio convencional, o correio postal, regista alguma 
relevância. Os inquiridos do grupo EXP afirmam não utilizar qualquer 
























Gráfico 21 - Os serviços de comunicação e troca de informação utilizados  para manter 
contacto com pessoas/equipas remotas. 
 
 Ao relacionar os dados obtidos para esta questão com os dados obtidos 
no pré-questionário administrado a várias PMEs portuguesas destaca-se 
que de acordo com os dados desse questionário, ver Gráfico 13 no ponto 
5.1.2, também o telefone, e-mail e transferência de ficheiros se assumem 
como os serviços de contacto mais utilizados. Os resultados são, desta 
forma, muito similares às respostas ao questionário aqui analisado, 
fundamentalmente as do grupo EXP, profissionais no mercado de 
trabalho, reforçando a tendência enunciada no primeiro questionário. 
 
 
O interesse ... No grupo final de questões procurou-se avaliar o interesse dos inquiridos  
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por sistemas integrados de suporte ao teletrabalho e pela sua 
disponibilidade em múltiplos terminais. Os gráficos seguintes apresentam 
a avaliação de estima feita pelos inquiridos. Posteriormente, na análise e 
discussão dos resultados, capítulo 7, serão apresentadas conclusões 
sobre a evolução da opinião dos inquiridos/utilizadores da fase pré-testes 
com o protótipo para a fase posterior à utilização do mesmo. 
A primeira questão de avaliação/estima procurava avaliar do interesse em 
“dispor de um sistema em computador para coordenar equipas remotas 
que integrasse mecanismos de gestão de projectos e tarefas”. As 
respostas, apresentadas no Gráfico 22, demonstram o elevado interesse 
dos dois grupos de maior literacia digital, EXP e NTC, e um interesse um 

















Gráfico 22 – O interesse pela disponibilidade de um sistema integrado para coordenar 
equipas remotas. 
A questão seguinte procurava avaliar o interesse por um sistema que não 
só incluísse serviços de gestão de equipas mas que acrescentasse 
serviços de comunicação síncrona e assíncrona. Os resultados foram 
similares aos da pergunta anterior, regista-se, apenas, um pequeno 







... por um sistema integrado 
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Gráfico 23 – O interesse pela disponibilidade de um sistema integrado para coordenar 
equipas remotas em múltiplos terminais. 
... disponível noutros 
terminais para além do PC 
A questão final procurava avaliar o interesse por dispor desse sistema não 
apenas no computador mas também noutros terminais como terminais 
móveis (telemóveis ou PDAs) ou sistemas de Televisão Interactiva.  
 
 O Gráfico 23 permite verificar que esta característica do sistema é 
igualmente muito valorizada, embora, pelo maior equilíbrio entre a 
classificação muito interesse e interesse médio se possa concluir que 
fundamental será dispor do sistema em PC, sendo a sua disponibilidade 




À primeira questão de avaliação de estima ou interesse, a respeito do interesse por um sistema 
integrado de gestão de projectos, considerando apenas as respostas dos avaliadores do sistema, 
verificam-se resultados muito similares. A distribuição das respostas é igual para o grupo NTC, para o 
grupo EXP regista-se um pequeno reforço da resposta “Muito interesse” e no grupo EI um pequeno 
reforço da resposta “Interesse médio”, 60% face a 40% de “Muito interesse”. 
A 2ª questão, a respeito da integração dos serviços de comunicação registou, para os 3 grupos, um 
decréscimo nas percentagens de “Muito interesse” a favor de “Interesse médio”, embora as primeiras 
se situem claramente acima de 50% para todos os grupos, 80%, 66,7% e 60%, respectivamente para 
EXP, NTC e EI. 
Finalmente, à terceira questão, sobre a disponibilidade do sistema noutros terminais para além do 
PC, as respostas do grupo EI mantêm-se (60% para “Muito interesse”), as do grupo EXP registam um 
reforço em “Muito interesse” (80%) e as do grupo NTC um divisão de percentagens equatitativa por 
“Muito interesse” e “Interesse médio” (50%, 50%).
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 Administrado o questionário e seleccionados os utilizadores/avaliadores 
seguiu-se a formação sobre o sistema. 
Próximo passo.. a formação 
6.4.1.2 Formação sobre o sistema 
Para o primeiro contacto com o sistema foi necessário promover uma 
breve acção de formação que apresentou as funcionalidades base do 
sistema. A acção teve duração inferior a 30 minutos. 
 A acção de formação baseou-se no método de exposição por 
demonstração não participativa. O formador (um dos observadores das 
sessões) apresentou, demonstrando, as características do sistema com o 
objectivo de permitir que cada formando, no final da formação, pudesse: 
método de exposição por 
demonstração não 
participativa 
 Compreender, de forma geral, os objectivos do protótipo enquanto 
plataforma de suporte ao trabalho remoto; 
 Compreender o papel do perfil individual de utilizador no sistema 
2BeOn; 
 Identificar os principais módulos do sistema, nomeadamente os 
serviços de comunicação síncrona e assíncrona e os serviços de 
gestão; 
 Identificar as funcionalidades de apoio à gestão de projectos, 
nomeadamente a criação de projectos, criação de tarefas, 
transferência de ficheiros e agenda; 
 Distinguir as diferenças entre gestores de projectos e membros de 
projectos; 
As sessões de formação realizaram-se antes da 1ª sessão de interacção 
com o sistema por cada utilizador. Após uma demonstração era permitido 
aos utilizadores colocarem algumas questões. A Figura 54, apresenta 
uma representação dos principais momentos das sessões de formação. 
 Através da formação procurava-se que os utilizadores compreendessem 
as funcionalidades do sistema sem que para isso necessitassem de reter 
a funcionalidade específica de cada ícone ou secção. Permitia-se, assim,  
manter o objectivo de avaliar, na fase de testes com o sistema, as 
metáforas utilizadas na iconografia e a capacidade de aprendizagem dos 
procedimentos e funcionalidades do sistema. 
Objectivo demonstrar 
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Figura 54  - Características e funcionalidades do protótipo demonstradas nas sessões de 
formação. 
As fases seguintes do processo de avaliação do sistema 2BeOn 
consistiram nas sessões de experimentação com o sistema e a 
administração do questionário final. Estas fases são descritas nos pontos 
seguintes estando classificadas pelo método/instrumento de avaliação 
escolhido, respectivamente: método causal-experimental e questionário. 







Performance ou efficiency 
analysis 
 
O método causal-experimental permite colocar grupos de utilizadores 
identificados para a amostra perante o sistema a interagir directamente 
com este, sendo portanto um método participante.  
Da utilização do sistema obtêm-se dados quantitativos que permitem 
consistência nas análises cruzadas entre resultados de vários utilizadores 
(Preece, 1994). Ao basear-se na recolha de dados de utilização do 
sistema, o método é igualmente designado por alguns autores como 
performance ou efficiency analysis (Hom, 1996). 
O objectivo fundamental da utilização do método causal-experimental 
consiste numa interrogação particular sobre uma situação criada e 
controlada pelo investigador (Ghiglione, 1993). Neste caso, é solicitada a 
realização de um conjunto de tarefas pré-definidas que procuram explorar 





6.4.2.1 Especificidades do método 
 O local de experimentação adoptado foi o laboratório conduzindo-se, 
desta forma, a avaliação num ambiente controlado com mecanismos de 
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método de avaliação em laboratório não serem consideradas as 
influências do contexto real de utilização. 
Em termos de aplicação do método a escolha recaiu sobre o que Dix 
classifica como within-groups (Dix, 1997). Este método sustenta que cada 
utilizador deve trabalhar nas diferentes condições que são criadas. 
Pressupõe a criação de um protótipo e a realização de actividades 
controladas. Permite verificar a curva de aprendizagem, nomeadamente, 
pela repetição de tarefas semelhantes. Contudo, não se poderá considerar 
um exemplo puro de within-groups pois as variáveis independentes como 
a literacia digital não eram passíveis de ser controladas pelo avaliador 
como preconiza o método experimental.  
Finalmente, de referir que este método assumiu um carácter estruturado 











... de carácter estruturado 
6.4.2.2 Objectivos das sessões de trabalho com o protótipo 
Os objectivos das sessões de trabalho com o sistema enquadram-se, 
necessariamente, nos objectivos gerais da fase de avaliação em que as 
sessões de experimentação se incluem. Estas sessões, em termos gerais, 
orientaram-se para três objectivos: 
 Recriar cenários de utilização tipo em laboratório; 
 Avaliação do sistema nas suas diversas componentes: 
o Interface gráfica e tipologias de interacção; 
o Facilidade de utilização; 
o Robustez; 
o Nível de integração dos serviços; 
o Tempo de execução das tarefas; 
 Dotar os avaliadores de iguais condições de contacto com o 
sistema permitindo, pela prática, demonstrar as funcionalidades 
do protótipo 2BeOn. Os utilizadores poderiam, desta forma, 
melhorar os níveis de compreensão dos objectivos de utilização 
do sistema. A consolidação das ideias e opiniões permitiria 
respostas fundamentadas ao inquérito administrado após as 
sessões práticas.  
6.4.2.3 Estrutura das sessões em laboratório 
 A avaliação consistiu em três sessões de trabalho com o sistema num 
laboratório de testes. Cada sessão contou com 2 utilizadores em 
simultâneo: um utilizador (o avaliador do sistema) e um observador para 
Três sessões de trabalho 
desdobradas em duas 
execuções do mesmo guião 
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interagir, despoletar e reagir aos momentos de interacção e comunicação 
interpessoal. 
 
Figura 55 – O investigador responsável pelo estudo participa nas sessões como observador 
reagindo e despoletando eventos.  
Um segundo observador acompanhou o avaliador na realização das 
tarefas anotando procedimentos e/ou problemas. 
Um guião de tarefas para 
cada sessão com o sistema 
Cada utilizador seguiu um guião predefinido de tarefas. Esse guião 
compreendeu três momentos correspondentes às três personagens que 
cada utilizador assumiu, um personagem por cada sessão de trabalho.  
 
A execução de cada guião repetia-se em dois momentos por cada 
avaliador, na mesma sessão. A mediar a primeira execução e a repetição  
surgia um intervalo de cerca de 15 a 20 minutos. O intervalo era 
acompanhado de um pequeno lanche fornecido pelo investigador 
permitindo ao utilizador descansar da sessão de trabalho e, de alguma 
forma, abstrair-se de alguns procedimentos que pudesse ter mecanizado 
da primeira execução do guião. 
A Tabela 19 mostra as actividades e estrutura previstas para cada sessão. 
As diferentes sessões de trabalho de cada utilizador com o protótipo 
realizaram-se com um intervalo mínimo de 2 dias e máximo de uma 
semana.  
Sessão Actividades  Estrutura de cada sessão 
1 Execução do guião A 
 
Nº de pessoas por 
sessão: 
1 
2 Execução do guião B 
 
Observadores p/  sessão: 2 
3 Execução do guião C 
 
Questionário de opinião 
sobre o sistema 
 
Nº total de pessoas por 
sessão: 
3 
Tabela 19 – Características e objectivos gerais das sessões de avaliação . 
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Desta forma, procurou-se reduzir o efeito de memorização ou mesmo 
mecanização dos processos. A utilização do sistema num segundo 
momento, distanciado do primeiro em alguns dias, exigia, por parte dos 
avaliadores, alguma reflexão e recordação para a execução de tarefas 
similares. 





























G1 - 1/...  G1 - Educadores de Infância (sessão 1) G2 - 1/...  G2 - NTC (sessão 1) G3 - 1/...  G3 - Exp (sessão 1)
G1 - 2/...  G1 - Educadores de Infância (sessão 2) G2 - 2/...  G2 - NTC (sessão 2) G3 - 2/...  G3 - Exp (sessão 2)














































Tabela 20 – O calendário previsto das sessões de trabalho com o protótipo 2BeOn para os 
diferentes grupos. 
A Tabela 20 apresenta o calendário inicial previsto para as sessões de 




Face à necessidade de controlar um conjunto de condições e contextos do 
estudo, as sessões de experimentação realizaram-se num laboratório. No 
entanto, e como referido, a experimentação em laboratório carece dos 
factores inerentes ao contexto real de utilização. Não podendo reproduzir-
se fielmente esse contexto, procurou-se aproximá-lo em algumas 
características. Neste sentido, foi criado um guião de utilização que incluía 
a caracterização de 3 personagens a serem assumidos pelo utilizador em 
cada uma das sessões. 
Cada avaliador deveria assumir os 3 papéis, ora director, ora gestor, ora 
teletrabalhador. A Tabela 21 apresenta a caracterização feita para os três 
personagens fictícios, respectivos nomes e características do seu trabalho 
e desempenho. 







                                                          
206 Algumas sessões sofreram alterações à data de realização perante 
incompatibilidades, de última hora, de alguns avaliadores para determinados 
horários. Contudo, as mudanças efectuadas procuraram sempre garantir o 
tempo de intervalo estipulado entre sessões para um mesmo avaliador. 
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Figura 56 - Teia de relações no 




Figura 57 – Da esquerda para a direita os cartoons que acompanhavam os guiões de: o/a 
director(a), o/a gestor(a) o/a teletrabalhador(a). 
Personagens do guião: 1 Director, 2 Gestores e 2 Teletrabalhadores. 
Tema: Um director(D) de projectos encomenda um projecto a uma equipa 
de dois gestores(G) que têm dois teletrabalhadores(T) a colaborar com 
eles, ver Figura 56. O director contacta apenas como os Gestores, estes, 
por sua vez, incluem, apenas, os teletrabalhadores na sua lista de 
contactos. Os guiões permitem conduzir cada interveniente no seu papel. 
 
 
Personagens fictícios para 















O Anexo 6 apresenta os 3 guiões que cada utilizador executou. No guião 
3 inclui-se a sessão livre207. De referir que, para cada sessão, foi criado 
um personagem e respectivo perfil. Desta forma, procurou-se envolver o 
utilizador numa situação próxima ao real, apesar da execução dos guiões 
em laboratório. Os guiões diferiam consoante o género dos avaliadores. 
Esta diferenciação baseava-se na adopção do personagem feminino caso 
fosse uma avaliadora e personagem masculino sendo um avaliador. 
Contudo, apenas os nomes trocavam, mantendo-se todas as tarefas. 
A sessão livre, como o próprio nome indicia, assume pressupostos 
diferentes das restantes sessões guionadas. Ao utilizador foi apenas dado 
um motivo para a utilização do sistema, a preparação de um fim-de-
semana radical, e uma lista de contactos (amigos), não lhe sendo 
atribuídas quaisquer tarefas. Assim, para além do objectivo indicado na 
Tabela 21, a sessão livre permitia: 
 Aos utilizadores usar o sistema de forma autónoma, sem guião, 
atribuindo-lhes a responsabilidade de escolher os serviços de 
comunicação e gestão que entendessem mais adequados ao 
objectivo proposto; 
 Avaliar o desempenho dos utilizadores em situação não guionada. 
 
                                                          
207 O anexo 7 apresenta os percursos ideais a realizar para a execução das 
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ID Descrição duração 
média 
   
Papel: Director – Manuel(a) Sousa Guião 
A1 
 Tem as tarefas de criar um projecto e solicitar aos intervenientes que 
colaborem e enviem os respectivos contributos 
 
Momento: 1º contacto com o protótipo 
Objectivos: o utilizador terá de interagir com o programa, 
perceber os ícones e as estratégias de utilização e interacção.  
Sendo o primeiro contacto, terá de criar um novo login, novos 
projectos e novas tarefas, criar a comunidade de colegas de 
trabalho e deixar desafios a estes. 
20’ 
   
Papel: Gestor |no Porto: Luísa Paulo |em Lisboa: João André Guião 
A2 
 Tem a tarefa de estabelecer a ponte entre o gestor e os tarefeiros. 
Tem ainda o papel de se manter em contacto com o outro 
departamento/filial da empresa 
 
Momento: 2º contacto com o protótipo 
Objectivos:  procura-se perceber de que forma uma 2ª 
abordagem aos processos facilita a sua execução. O utilizador 
irá encontrar projectos previamente criados e tarefas 
atribuídas. Terá de analisar o conteúdo das tarefas para as 
desdobrar em outras tarefas. Terá de utilizar um editor de 
texto para produzir um documento a partilhar. 
20’ 
   
Papel: Teletrabalhador  – Marco Pinto e Joana Costa Guião 
A3 
 Tem a tarefa de executar o que lhe é solicitado. Não administra 
projectos mas contribui com opiniões e trabalho. Mantém uma relação 
estreita com o(a) outro(a) teletrabalhador(a). 
 
Momento: 3º contacto com o protótipo 
Objectivos:  Já com experiência de utilização do protótipo em 
2 sessões, importa perceber se se verifica uma melhoria na 
execução das tarefas. O utilizador irá encontrar tarefas 
atribuídas e terá de executar o solicitado. Irá igualmente 
encontrar compromissos adicionados à sua agenda. Terá de 
enviar vários ficheiros. 
20’ 
   





É dinamizador de uma viagem de férias com os amigos. Contacta 
com amigos que se vão juntar a este nessas férias. 
 
Momento: após o 3º contacto com o protótipo 
Objectivos:  A complementar o guião A3 importa demonstrar 
aos utilizadores a possibilidade da utilização do sistema, 
também, para projectos lúdicos ou de lazer. O  utilizador terá 
de dinamizar um pequeno projecto que consiste na 
preparação de um fim-de-semana radical a Marrocos. 
 
Tabela 21 - Descrição dos 3 tipos de personagens assumidos durante as sessões de 
utilização do protótipo e os objectivos de cada sessão. 
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6.4.2.4 Técnicas de observação e registo 
A realização das sessões de avaliação foi acompanhada de uma 
monitorização por recurso às seguintes técnicas de observação e registo: 
 Registos de interacção -  mecanismos internos do software para 
detecção de cliques de rato e tempos de latência entre cliques. 
Permitem registar os percursos de utilização do software 
facilitando a posterior detecção de erros ou caminhos alternativos 
para a execução das tarefas. Os dados do registo podem ser 
cruzados com tabelas de caminhos ideais; 
O registo de interacção baseia-se na execução de uma rotina de 
código para cada ícone e botão do protótipo. O excerto seguinte 












--Guardar qual o botão clicado no 2BeOn 
--Pedro Almeida 
 
property texto, codigo 
global t_timer 
on  mouseenter 
  t_timer=the timer 
  pass 
end 
 
on mousedown me 
  if the timer>t_timer+120 then toltip=1 
  else toltip=0 
  put return&codigo&"*"&the long time&"*"&texto&"*"&toltip    
after field "registo do utilizador" 
  pass 
end 
 
on getPropertyDescriptionList me 
  set  listi = [:]  
  setaProp listi #codigo, [#comment: "Qual o código do 
botão", #format: #string, #default: ""] 
  setaProp listi #texto, [#comment: "Qual os dados de 
descrição deste botão", #format: #string, #default: "         
"] 
  return listi 






Tabela 22 – Excerto de código da função invocada para o registo das interacções no 
protótipo (à direita) e a janela de associação dos códigos a cada botão (à esquerda). 
Cada sessão de utilização do sistema gera um ficheiro de texto 




                                                          
208 Consultar o anexo CD4 com todos os ficheiros de logs gerados durante as 
sessões com o protótipo, compreendendo a actividade de todos os avaliadores. 
O anexo 8 apresenta exemplos de tabelas geradas a partir dos registos de 
interacção que permitiram analizar tempos de execução, percursos e erros. 
 242 | Caracterização da fase de avaliação, instrumentos de análise e 
apresentação dos resultados 
terça-feira, 25 de Junho de 2002 
 
A1*4:16:57 PM*escolhe shortcut verde*0 
B*4:17:03 PM*entrou no mainmovie 
B7*4:17:39 PM*clica lista utilizadores*1* User:*mariana 
B7a1*4:17:41 PM*clica envia clip-email para user*0 
B2a*4:20:43 PM*Ir inbox*0 
B2a1*4:20:48 PM*ok, passa a mensagem seguinte*0 
B2a2*4:20:49 PM*x fecha inbox*0 
(...) 
C*4:45:38 PM*Entrou no ProjectOn 
C1aT*4:45:40 PM*Ir Adicionar tarefa - bt texto*0 
C1bT*4:45:50 PM*Ver lista de projectos - bt texto*0 
C6*4:46:21 PM*Abandonar o projectOn*0 
C*4:46:21 PM*Entrou no ProjectOn 
X*4:46:22 PM*Fechar o 2BeOn*0 
 
Tabela 23 - Dados obtidos por um registo de interacção com o sistema. 
A análise de uma linha de registo permite identificar o tipo de 
dados guardados pelo registo de interacção. 
 
C1aT*4:45:40 PM*Ir Adicionar tarefa - bt texto*0 
  
C1aT Código do botão:  
C1 (código do módulo – ProjectoOn)  
a (código da área de acesso pelo botão)  
T (ícone de texto) 
* Separador 
4:45:40 PM Hora da execução da interacção; 
Ir Adic... Descrição da acção; 
0 Indicação se foi usada a ajuda tooltip (legenda de texto). 
0: Não, 1: Sim. 
Tabela24 – Informação contida em cada linha de registo. 
 
 
 Registos vídeo e aúdio – gravação em vídeo e aúdio de cada 
sessão de cada utilizador – gravação de todos os acontecimentos 
no ecrã de forma imperceptível para o utilizador. Procurou-se 
obter a gravação do ecrã sem a colocação de câmaras209 para 
evitar o efeito inibidor que estas podem provocar, efeito esse 
alertado por Preece (1994). Foi também registado o aúdio para o 
auxílio à interpretação dos logs. Os avaliadores foram, contudo, 
informados que as sessões seriam gravadas; 
 
Gravação vídeo sem a 




 Observação directa – um observador junto a cada utilizador para  
                                                          
209 A gravação em vídeo recorria à captação do sinal vídeo do computador à saída 
deste e o aúdio a um microfone. O sinal era derivado, sem percepção pelo 
utilizador, para um equipamento de gravação e para o monitor utilizado pelo 
avaliador. O anexo CD5 apresenta um exemplo de um registo de uma sessão. 
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O observador  procurava 




detecção de eventos não registados ou não compreensíveis pelos 
mecanismos internos do programa ou pelos registos de vídeo. 
Sendo um mecanismo complementar de registo, e procurando-se 
não atribuir relevância à presença dos observadores nas sessões 
de trabalho, com a consequente inibição que essa presença 
poderia acarretar, os observadores interviam apenas em situações 
excepcionais, como o apoio ao avaliador em situações de 
dificuldade assumida. No caso referido, registavam, em tabelas de 
observação, a ajuda dada ao utilizador de modo a ser tido em 
conta esse facto na análise dos resultados. 
 
Figura 58 – Um avaliador executa as tarefas, o observador regista as acções deste.  
As tabelas de observação O anexo 9 apresenta o modelo das tabelas de observação usadas para 
cada sessão. As tabelas permitiram o registo da seguinte informação: 
 Identificação do utilizador e da sessão; 
 Hora de início e fim; 
 Para cada tarefa: 
o Compreensão da tarefa (sim, não, parcialmente); 
o Comentários do avaliador;  
o Dificuldades: nos procedimentos, controlo do rato/teclado, 
na compreensão da interface; 
o Outros; 
o Erros do sistema: tipo, comentários do avaliador, reacção 
prática, pedido de ajuda ao observador (sim, não);  
o Notas diversas; 
o Conclusão da tarefa (pelo avaliador, pelo observador). 
 Motivação demonstrada no início, meio e fim da sessão; 
 Expectativas/comentários expressos pelo avaliador. 
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Os dados registados nas tabelas de observação210 serviram um duplo 
objectivo: i) a produção de dados quantitativos para complemento da 
análise ao desempenho de cada avaliador nas sessões com o sistema; ii) 
o registo de comportamentos, atitudes e factos não registados pelas 
demais técnicas de observação e registo por forma a facilitar a posterior 
análise de comportamentos dos avaliadores e do sistema, ex. em 
situações de erro ou percursos de utilização anormais. 
A combinação das várias técnicas apresentadas permite uma análise mais 
rigorosa e ampla dos resultados. A sincronização dos registos de 
computador com os registos vídeo e aúdio permite perceber exactamente 
a causa das decisões face ao programa. A observação directa permite 
registar outros eventos como reacções/expressões dos utilizadores ou 
factores de interferência externos. 
6.4.2.5 Variáveis das sessões em laboratório 
 As sessões de avaliação decorreram em laboratório, controlado-se o 
contexto de realização. Importa referir quais as variáveis independentes e 
dependentes das sessões para que os resultados possam ser avaliados e 
interpretados de forma objectiva e válida. As variáveis independentes e 
respectivas variáveis dependentes podem verificar-se na tabela seguinte: 
 
 
Var n.º Variável Independente Variáveis dependentes associadas 
   
1 N.º de vezes já executada a  Tempo de execução da tarefa 
 Tarefa (repetição) Melhoria de tempos da sessão A para a B 
   
2 Perspectivas futuras de adopção  Tempo de execução da tarefa 
 do sistema Melhoria de tempos da sessão A para a B 
 
3 Literacia digital  Tempo de execução da tarefa 
  Melhoria de tempos da sessão A para a B 
Tabela 25 - Relação de variáveis independentes e correspondentes dependências. 
6.4.2.6 Caracterização dos utilizadores/avaliadores 
Dos inquiridos dos diferentes grupos a escolha para a realização das 
sessões de trabalho com o protótipo recaiu em 5 de cada grupo. Para 
além do respeito pelos pressupostos de categorização em cada grupo, os 
5 avaliadores caracterizavam-se etariamente e em termos de distribuição 
por sexos como expresso na Tabela 26. De notar que o grupo NTC 
registou uma excepção ao incluir 6 elementos. Como indicado 
anteriormente, este facto deveu-se à solicitação expressa de um utilizador 
em participar no testes com o sistema, sendo considerada a sua 
                                                          
210 Consultar o anexo 10 com um exemplo de uma tabela de observação 
preenchida por um avaliador. 
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participação pelos contributos e sugestões que o entusiasmo 
demonstrado poderia acarretar para o estudo. 
 
Grupo Idade média Distribuição por sexos 
  M F 
EXP 28 4 1 
NTC 22 3 3 
EI 20 0 5 
  7 9 
Tabela 26 – Características etárias e de sexo dos avaliadores. 
Limitações à distribuição 
equitativa por sexo 
O equilíbrio na representatividade de cada sexo, nomeadamente nos 
grupos EXP e EI, não foi possível face à: 
 
 (in)disponibilidade dos elementos do grupo EXP perante os 
constrangimentos de tempo que os afectam. As tarefas profissionais 
que desempenham exigiu que o critério de equilíbrio dos sexos fosse 
remetido para um segundo plano, dando primazia à necessidade de 
garantir a presença destes avaliadores nas 3 sessões previstas e 
respeitando as exigências de tempo a mediar cada sessão; 
 especificidade do curso dos membros do grupo EI,  Educadores de 
Infância, predominantemente frequentado por pessoas do sexo 
feminino. Assim, das 14 pessoas que aceitaram realizar o questionário 
de selecção todas eram do sexo feminino, inviabilizando outra opção 
para a escolha dos 5 avaliadores. 
Apesar dos constrangimentos enunciados, a sua relevância para o estudo 
não deverá ser valorizada pois não era objecto do mesmo atender às 
diferenças de opinião ou de desempenho na realização das tarefas de 
acordo com o sexo, nomeadamente porque, como referido no ponto 6.3, a 
amostra não pretendia ser representativa. 
6.4.2.7 Dados recolhidos 
O desempenho dos 
avaliadores na utilização 
do protótipo 
 
Cada utilizador/avaliador do protótipo desempenhou diferentes tarefas em 
3 momentos diferentes distanciados por alguns dias. Era objecto, para 
além de avaliar as diferenças de desempenho entre os membros dos 3 
grupos, avaliar a retenção de procedimentos de utilização do sistema 
entre diferentes sessões. 
O Gráfico 24 apresenta o tempo médio dispendido para a realização do 
conjunto de tarefas de cada sessão de trabalho. Pode-se verificar o tempo 
dispendido por cada grupo em cada uma das 3 sessões de trabalho. Cada 
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Gráfico 24 – Tempo médio dispendido para a realização das sessões de trabalho. 
O gráfico inclui o melhor tempo (MT) alcançado por um utilizador para 
essa sessão. Poder-se-á considerar o MT como um tempo de referência 
para realizar a tarefa de forma eficiente e eficaz, nomeadamente se se 
considerar que no grupo de avaliadores incluíam-se alguns com vasta 
experiência na utilização de serviços telemáticos. 
Pela análise do gráfico, e como esperado, torna-se claro que em todas as 
situações o desempenho na sessão B foi melhor que o da sessão A para 
um mesmo período.  
 Face ao desempenho comparativo entre grupos verifica-se que em quase 
todas as situações o desempenho do grupo EXP é melhor que o do grupo 
NTC que por sua vez é melhor que o do grupo EI.  
Melhor o grupo EXP 
seguido de perto pelo NTC 
e em último o EI 
Uma outra análise permite verificar que os grupos EXP e NTC têm tempos 
de desempenho não muito afastados do MT o que demonstra um 
equilíbrio no desempenho das tarefas, provavelmente devido à não 
existência de constrangimentos de maior ao trabalho com o sistema para 
utilizadores com uma literacia digital média ou elevada. 
Considerando a percentagem de melhoria no desempenho que cada 
grupo alcançou da sessão A para a B verifica-se que o grupo EI, com 
menor literacia digital, deparou-se com alguns obstáculos na primeira 
execução das tarefas, mas alcançou melhorias relevantes quando da 
execução da repetição das tarefas. O Gráfico 25 demonstra que na 
sessão 1 se assiste a um aumento da eficiência que se reflecte numa 
redução no tempo de execução da sessão 1B face à 1A superior a 50%.     
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Gráfico 25 –  Melhoria da eficiência na execução das tarefas por sessão. 
Curva de aprendizagem 
acentuada para o grupo de 
menor literacia digital 
A curva de aprendizagem revela-se bastante acentuada. Os grupos com 
uma literacia digital mais elevada registaram melhoramentos menores nos 
tempos da sessão A para a B. 
 
tarefas c/ ajuda s/ ajuda c/ ajuda s/ ajuda c/ ajuda s/ ajuda
A 100% 25,7% 74,3% 16,7% 67,9% 24,3% 75,7%
B 100% 11,4% 88,6% 4,8% 95,2% 5,7% 94,3%
A 100% 26,7% 73,3% 20,0% 80,0% 17,3% 82,7%
B 100% 14,7% 85,3% 14,7% 85,3% 2,7% 97,3%
A 100% 28,0% 72,0% 28,0% 72,0% 12,0% 88,0%
B 100% 5,3% 94,7% 5,3% 94,7% 8,0% 92,0%
Tot A 100% 26,8% 73,2% 21,4% 73,1% 17,7% 82,3%
Tot B 100% 10,5% 89,5% 8,1% 91,9% 5,5% 94,5%









Tabela 27 – Percentagem de tarefas realizadas com e sem ajuda/apoio dos observadores. 
A Tabela 27 confirma a melhoria de desempenho na sessão B. As 
percentagens reportam-se às tarefas realizadas pelos avaliadores que 
contaram ou não com algum tipo de apoio do observador. Como se 
verifica, na sessão B as ajudas211 são aproximadamente de 1/3 das 
prestadas na sessão A. De notar que o grupo com tempos de execução 
mais longos e que indicou ter maiores dificuldades regista as menores 
percentagens de ajuda prestada. A este facto não será alheia uma atitude 
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 Numa análise detalhada a cada grupo apresentam-se, de seguida, os 
tempos de execução de cada sessão por parte de cada um dos 
utilizadores. Os valores correspondem ao tempo total de execução do 
guião ao qual foi retirado, quando aplicável, o tempo correspondente a 
erros ou bloqueios do sistema.  
Os grupos um a um... 
 De facto, nas primeiras sessões, foram registados alguns problemas com 
a estabilidade das comunicações do sistema. Face à persistência desses 
erros, o procedimento adoptado nestas situações compreendeu: 
 Identificar o momento em que o erro acontecia e registá-lo, 
complementando, desta forma, a informação dos registos de 
computador e facilitando a posterior identificação dos erros; 
 Alertar os utilizadores, por parte dos observadores, do erro de 
sistema, indicando não ser provocado por acções erróneas que 
possam ter efectuado; 
 Apoiar o utilizador no reiniciar do sistema e no retorno ao 
serviço/módulo onde se identificou o erro para a continuação da 
execução do guião. 
Um problema de 
estabilidade nas 
comunicações e a forma de 
o contornar 
A causa do erro só foi determinada algumas sessões após o início dos 
testes baseando-se num problema com a utilização de caracteres 
especiais nos nomes de projectos e tarefas. Após a detecção da causa de 
erro não se voltou a registar qualquer problema. Face ao descrito, em 
cada sessão afectada, e com o apoio dos registos dos observadores, foi 
descontado nos tempos de execução, registados pelo computador, o 
tempo “perdido” no reiniciar do sistema. Todos os dados de tempos 
apresentados neste sub-capítulo estão filtrados do problema aqui 
caracterizado. 
 
O Gráfico 26 revela um equilíbrio entre os tempos de execução dos 
diferentes utilizadores do grupo EXP demonstrado por curvas de linha 
relativamente pouco acentuadas. A excepção a este equilíbrio verifica-se 
nos tempos da sessão livre, cujas características e ausência de guião 
detalhado de processos justificam este comportamento. 
Equilíbrio entre utilizadores, 
exceptuando a sessão livre 
 
 
                                                                                                                                     
211 Por ajuda entende-se qualquer tipo de apoio dado pelo observador, podendo 
incluir pequenas indicações como “não é por aí” ou “procura no módulo x”. 
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Resumo de tempos das sessões
EXP1 EXP2 EXP3 EXP4 EXP5
Sessão 1A 0:14:10 0:18:52 0:18:30 0:15:41 0:19:40
Sessão 1B 0:10:54 0:09:08 0:12:01 0:09:32 0:11:07
Sessão 2A 0:11:24 0:13:11 0:22:02 0:16:04 0:20:04
Sessão 2B 0:12:05 0:11:32 0:18:16 0:12:42 0:09:44
Sessão 3A 0:04:44 0:09:09 0:09:04 0:05:43 0:07:56
Sessão 3B 0:02:10 0:04:44 0:04:41 0:02:35 0:03:33




















Gráfico 26 – Os tempos gastos em cada sessão por cada utilizador do grupo EXP. 
 
 
Resumo de tempos das sessões
N1 N2 N3 N4 N5 N6
Sessão 1A 0:16:32 0:16:39 0:21:21 0:17:12 0:16:53 0:29:37
Sessão 1B 0:14:49 0:12:20 0:10:46 0:09:53 0:12:09 0:17:04
Sessão 2A 0:17:02 0:23:24 0:17:37 0:18:45 0:13:29 0:23:42
Sessão 2B 0:13:37 0:13:31 0:10:51 0:10:40 0:08:31 0:17:53
Sessão 3A 0:09:07 0:14:57 0:07:27 0:08:21 0:07:27 0:10:50
Sessão 3B 0:03:27 0:05:44 0:03:34 0:03:08 0:04:01 0:04:30



















Gráfico 27 - Os tempos gastos em cada sessão por cada utilizador do grupo NTC. 
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O equilíbrio é, ainda, mais evidente nos tempos dos utilizadores do grupo 
NTC. Apenas o utilizador N6 revela tempos mais longos para todas as 
sessões, fruto de algumas “fugas” ao guião. De facto, o desejo de explorar 
e conhecer em profundidade o sistema levou este utilizador, em algumas 
ocasiões, a deixar os passos propostos optando por realizar outros 
passos. Quando se verificava, de forma sistemática, este comportamento 
o observador recomendava ao utilizador o retomar das tarefas do guião. O 
tempo dispendido na sessão livre permite reforçar esta ideia, a exploração 
em detalhe de todas as funcionalidades propostas pelo sistema. 
Equilíbrio em todas as 
sessões 
 
Resumo de tempos das sessões
E1 E2 E3 E4 E5
Sessão 1A 0:30:09 0:33:19 0:25:49 0:28:14 0:18:07
Sessão 1B 0:11:05 0:15:46 0:14:00 0:15:55 0:11:15
Sessão 2A 0:25:33 0:21:14 0:30:25 0:31:43 0:16:24
Sessão 2B 0:16:59 0:12:12 0:15:16 0:15:07 0:10:20
Sessão 3A 0:13:44 0:18:46 0:10:05 0:10:01 0:09:17
Sessão 3B 0:05:17 0:06:46 0:03:28 0:08:08 0:03:41
















Gráfico 28 - Os tempos gastos em cada sessão por cada utilizador do grupo EI. 
A análise aos tempos do grupo EI revela que as primeiras sessões, 1A e 
2A, apresentam tempos claramente superiores às restantes sessões. 
Também se verificam as maiores diferenças entre os utilizadores nestas 
sessões. As restantes sessões caracterizam-se por tempos de execução 
claramente mais reduzidos e equilibrados.  
 
Tempos superiores  na 
primeira execução das 
sessões 
 
Finalmente, a Tabela 28 apresenta em detalhe os valores, em 
percentagem, de redução nos tempos gastos na execução de cada tarefa 
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do guião212. O valor de “média 2” não inclui, para cada guião, as 
diferenças no tempo dispendido para tarefas não especificadas na 
totalidade no guião, nomeadamente as que envolvem a troca de 
mensagens escritas, ex. chat. Procura-se, desta forma, não considerar 
tarefas cujos tempos de execução poderão variar por factores diversos 
como: vontade do utilizador para conversar, empatia pela conversa escrita 
ou outros factores não considerados pelo guião de tarefas213. 
 
Tarefa % redução t  na repetição Tarefa % redução t  na repetição Tarefa % redução t  na repetição
A 15,4% 15,4% A 17,7% 17,7% A 21,2% 21,2%
B 34,6% 34,6% B 21,4% 21,4% B 32,8% 32,8%
C1 11,8% 11,8% C1 34,1% 34,1% C1 50,3% 50,3%
C2 -2,7% -2,7% C2 28,9% 28,9% C2 47,5% 47,5%
D 28,3% 28,3% D 27,7% 27,7% D 55,9% 55,9%
F -113,8% F 42,7% F 50,7%
G 42,9% 42,9% G 14,4% 14,4% G 59,3% 59,3%
H 44,0% 44,0% H 55,6% 55,6% H 30,2% 30,2%
I 37,3% 37,3% I 8,6% 8,6% I -34,0% -34,0%
Média 10,9% Média 27,9% Média 34,9%
Média 2 26,5% Média 2 26,0% Média 2 32,9%
B -31,8% -31,8% B 48,7% 48,7% B 31,7% 31,7%
C 29,8% 29,8% C 42,9% 42,9% C 53,0% 53,0%
D 19,4% 19,4% D -28,6% -28,6% D 37,0% 37,0%
D1 27,1% 27,1% D1 38,9% 38,9% D1 27,8% 27,8%
D2 29,5% 29,5% D2 21,4% 21,4% D2 31,4% 31,4%
E 11,8% E 13,9% E 22,7%
F 29,7% 29,7% F 9,8% 9,8% F 15,3% 15,3%
G 38,7% 38,7% G 34,6% 34,6% G 54,1% 54,1%
G1 16,8% 16,8% G1 19,2% 19,2% G1 19,6% 19,6%
I 9,5% 9,5% I 55,0% 55,0% I 52,5% 52,5%
J 40,0% 40,0% J -14,5% -14,5% J 38,4% 38,4%
Média 20,0% Média 21,9% Média 34,9%
Média 2 20,9% Média 2 22,8% Média 2 36,1%
B -3,7% -3,7% B -15,6% -15,6% B 21,2% 21,2%
C 51,2% 51,2% C 30,3% 30,3% C 54,0% 54,0%
D -92,6% -92,6% D 56,5% 56,5% D -7,8% -7,8%
E -42,5% -42,5% E 44,0% 44,0% E 30,7% 30,7%
E1 22,4% 22,4% E1 73,5% 73,5% E1 20,5% 20,5%
E2 32,6% 32,6% E2 28,5% 28,5% E2 24,3% 24,3%
F 73,2% 73,2% F 69,4% 69,4% F 75,5% 75,5%
G 39,7% G -1,9% G 14,0%
H 83,0% 83,0% H 39,8% 39,8% H 60,4% 60,4%
Média 18,1% Média 36,1% Média 32,5%












































Tabela 28 - Valores da redução de tempo, em percentagem, registados pelos diferentes 
grupos na execução das diferentes tarefas. 
De notar que a reduzida percentagem de melhoria do grupo EXP na 
execução do guião 3 é influenciada por melhorias negativas nos tempos 
de apenas um dos avaliadores e não reflexo do grupo de avaliadores.  
                                                          
212  Nos dados apresentados na tabela não é considerado o peso relativo de cada 
tarefa (tempo dispendido para a sua realização) face às demais tarefas e ao 
tempo de execução total. 
213  Para uma leitura mais completa destes dados consultar o anexo 11 com os 
tempos dispendidos por tarefa por cada avaliador e a percentagem de redução 
de tempo de execução da sessão A para a B.  
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Para este estudo não se considerou relevante proceder a uma análise 
detalhada das variações de tempos em cada tarefa pelas seguintes 
razões: 
 Os factores que conduziram a variações de tempo de execução 
de cada tarefa individualmente resultam, em diversas situações, 
de variáveis não controladas ou sem possibilidade de o ser, como: 
tempos de leitura/escrita dos conteúdos textuais, pausas para 
exploração da interface ou questões/opiniões expressas aos 
observadores; 
 Várias tarefas (ex. G, I do guião 1; B, C, D, J do guião 2 e B, C, E, 
E1 do guião 3) implicaram tempos de execução médios abaixo 
dos 30 segundos, algumas abaixo dos 10 segundos. Nesses 
casos qualquer factor não controlado a servir de perturbação à 
execução da tarefa era causa para diferenças consideráveis entre 
os tempos da sessão A e B; 
 Sendo o sistema um protótipo, com as inerentes limitações 
conhecidas, não é objectivo primário de estudo a dissecação dos 
procedimentos de execução de cada tarefa individualmente, mas, 
sobretudo, uma análise global ao desempenho em cada guião; 
 Um dos objectivos fundamentais da utilização da plataforma 
baseou-se na procura de demonstração aos avaliadores das 
potencialidades de um sistema com as características do 2BeOn. 
Nesse sentido, não foi adoptada, pelos observadores, uma atitude 
correctiva rígida de pequenas fugas ao guião, quando efectuadas 
pelos avaliadores para perceberem em detalhe determinado 
módulo ou funcionalidade do sistema.  
6.4.3 Fase pós-teste 
Após a realização das sessões de trabalho com o sistema, era solicitada 
aos utilizadores a opinião num questionário sobre o protótipo e os 
conceitos subjacentes à utilização do mesmo e o modelo de sistema 
proposto. A acompanhar o questionário, uma pequena entrevista permitia 
esclarecer ou dar oportunidade à expressão dos utilizadores face a 
assuntos não abordados no questionário. 
6.4.3.1 O questionário 
Através das sessões de experimentação os utilizadores puderam 
contactar com o sistema, compreender as suas funcionalidades e modelos 
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de utilização e interacção, resultando dessas sessões, fundamentalmente, 
dados quantitativos.  
Questionário, em papel, 
anónimo baseado em 
questões de opinião e de 
atitude. 
Por forma a obter opiniões, críticas e outros dados não relacionados 
directamente com a utilização do sistema o questionário assumia-se como 
um método complementar a utilizar. Neste sentido, baseou-se sobretudo 
em questões de opinião e de atitude (Kirakowski, 2000).  
O questionário final caracteriza-se por: 
 
 
 Quanto à privacidade: ser anónimo - face à solicitação de dados 
de opinião e críticas ao sistema e modelo conceptual, o 
anonimato permite evitar qualquer constrangimento na resposta; 
 Quanto ao tipo de perguntas: incluir maioritariamente perguntas 
fechadas e de avaliação/estima; 
 Quanto ao formato: em papel, respondido alguns minutos após a 
conclusão da terceira, e última, sessão com o sistema e após um 
pequeno lanche para descomprimir. 
As perguntas de avaliação/estima recorrem a uma escala de resposta. Em 
perguntas de opinião e de atitude, o focus do questionário neste estudo, a 
escala surge como modo de permitir aos inquiridos indicarem o tipo 
concordância/discordância (Kirakowski, 2000).  
Os exemplos seguintes apresentam perguntas tipo de avaliação de 
interesse face a funcionalidades do sistema.  
 
 
Como classifica o nível de interesse em utilizar um sistema como o 2BeOn para gerir os seus projectos e 
se manter em contacto com os seus colegas de trabalho? 
 Nenhum interesse  Pouco interesse  Interesse médio  Muito interesse 
 










            Possibilidade de acesso à agenda de outros (membros de 
projectos que gerimos) respeitando a privacidade. 
            Possibilidade de acesso a múltiplas agendas em simultâneo para 
verificação de disponibilidade grupal. 
            Possibilidade de acrescentar compromissos a vários utilizadores 
em simultâneo. 
            Sugestão automática pelo sistema de mapas de disponibilidade 
comum a vários utilizadores.  
Tabela 29 – Exemplo de perguntas de avaliação/estima utilizadas no questionário final. 
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O anexo 12 apresenta a totalidade do questionário administrado aos 
utilizadores nas sessões de avaliação. 
O questionário, estruturado num conjunto de 33 questões organizadas em 
8 secções, foi planeado de forma a ocupar, aproximadamente, 15 
minutos. Cada secção visou obter opiniões e comentários sobre: 
 
Secção 1 A utilização geral do sistema. 
Secção 2 Os serviços de comunicação. 
Secção 3 A gestão de projectos e tarefas. 
Secção 4 As funções automáticas do sistema, nomeadamente a 
procura de utilizadores por competências. 
Secção 5 As áreas de ficheiros e agenda. 
Secção 6 O formato do sistema, nomeadamente a portabilidade e 
acessibilidade do sistema a partir de diferentes terminais e 
locais. 
Secção 7 O interesse pelas funcionalidades gerais do sistema. 
Secção 8 Outros aspectos como o grau de satisfação com o sistema ou 
o possível grau de adopção do sistema e sugestões de 
desenvolvimento futuro. 
 
 As diferentes questões organizadas nas secções referidas serviram 
diferentes objectivos de avaliação que se prendem com os objectivos do 
questionário. Numa análise transversal às questões e às secções do 
questionário podem identificar-se as seguintes áreas de análise para as 
quais se procurou resposta no questionário: 
 
Objectivo 1:  A interface: a iconografia, a funcionalidade da interface, as 
tipologias de interacção e o papel das ajudas; 
Objectivo 2: A acessibilidade/disponibilidade do sistema: o acesso em 
qualquer lugar e qualquer terminal, partilha de espaço de 
trabalho no servidor e partilha de aplicações; 
Objectivo 3: As funcionalidades automáticas geridas pelo sistema: a 
procura de competências e outras formas automáticas do 
sistema apoiar o utilizador; 
Objectivo 4:  Adequabilidade e qualidade dos serviços de comunicação e 
gestão; 
Objectivo 5:  Grau de satisfação do sistema e capacidade de 
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Objectivo 6:  A integração de um sistema de suporte ao teletrabalho em 
interface único, suportado por um servidor web, como um 
factor catalizador da adopção de práticas de Teletrabalho. 
 
 
Figura 59 – Uma avaliadora preenche o questionário final. 
A Tabela 30 apresenta uma matriz de relação entre os objectivos acima 
enunciados e as perguntas do questionário que, de forma directa ou 
indirecta, permitem a aferição de dados correlacionados com os objectivos 
de análise. De notar que algumas perguntas permitem dar resposta a 
mais do que um objectivo. 
 
Objectivos 1.1 1.2 1.3 1.4 2.1 2.2 2.3 2.4 3.1 3.2 3.3 3.4 3.5 4.1 4.2 4.3 4.4 4.5 4.6 4.7 5.1 5.2 5.3 6.1 6.2 7.1 7.2 7.3 7.4 7.5
Objectivo 1 x x x x x
Objectivo 2 x x x
Objectivo 3 x x x x x x x
Objectivo 4 x x x x x x x x x x x
Objectivo 5 x x x x x x x
Objectivo 6 x x x x  
Tabela 30 - Matriz de relação entre as áreas de análise do questionário e as perguntas que 
permitem a aferição dessas áreas. 
 
Seguidamente apresentam-se os resultados do questionário e as 
respostas dos utilizadores. O próximo capítulo dedicar-se-á à análise 
desses mesmos resultados em correlação com os restantes dados dos 
demais instrumentos de avaliação utilizados por este estudo. 
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6.4.3.1.1 Dados recolhidos 
A apresentação dos resultados acompanha os objectivos e áreas de 
análise do questionário sintetizados na Tabela 30214. 
 
 O primeiro contacto que se estabelece com um sistema faz-se através da 
interface. Adoptando uma vertente fundamentalmente gráfica, com 
animações e transições, e recorrendo a estratégias de manipulação 
directa, importou perceber a reacção dos utilizadores à sua utilização.  
O1 A interface 
 
Uma primeira questão permitiu avaliar o nível de compreensão percebido 
dos ícones/metáforas gráficas e das funcionalidades associadas. 
 
Gráfico 29 - A avaliação do nível de compreensão da interface e das suas funcionalidades. 
 
 O Gráfico 29 apresenta os resultados para as 2 questões: 
A. Os ícones e suas funcionalidades; 
B. Procedimentos para activar funcionalidades do sistema. 
“Como classifica o nível de 
compreensão de...” 
Como se verifica, o nível de compreensão é elevado não se registando 
qualquer resposta que sugira dificuldades. De notar, que são os 
utilizadores do grupo de menor literacia digital que referem uma maior 
compreensão. 
Apesar das dificuldades à compreensão dos ícones e das suas 
funcionalidades não serem relevantes avaliou-se, igualmente, os 
mecanismos de ajuda disponibilizados no sistema.  
 As questões reportaram-se a: 
A. Tooltips ou alternativas de texto; 
B. Sistema de ajuda da área ProjectOn. 
“Como classifica o nível de 
utilidade dos mecanismos 
de ajuda ao utilizador 
disponibilizados pelo 
sistema 2BeOn” 
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As respostas são igualmente favoráveis ao sistema de ajuda. Contudo, 
um utilizador considerou as tooltips pouco úteis, assim como outro as 
ajudas da área ProjectOn. Apesar de importante o registo dessa opinião, a 
maioria manifestou-se claramente favorável à existência dos mecanismos 
de ajuda. 
 
Gráfico 30 – A utilidade das ajudas disponibilizadas pelo sistema. 
“Como classifica o nível de 
dificuldade de execução das 
seguintes tarefas...” 
Para além da interface gráfica importou avaliar processos e 
procedimentos de interacção com o sistema. Uma outra questão procurou 




Muito difícil Algo difícil Fácil Muito fácil
EXP NTC EI EXP NTC EI EXP NTC EI EXP NTC EI
Criar e gerir projectos 0% 0% 0% 0% 0% 20% 60% 50% 20% 40% 50% 60%
Criar e acompanhar o evoluir de tarefas 0% 0% 0% 20% 0% 0% 40% 67% 80% 40% 33% 20%
Gerir/transferir ficheiros entre áreas 0% 0% 0% 0% 0% 20% 20% 33% 0% 80% 67% 80%
Adicionar compromissos na agenda 20% 0% 0% 0% 17% 20% 0% 33% 40% 80% 50% 40%
Enviar mensagens curtas (clip-email) 0% 0% 0% 20% 0% 0% 40% 33% 20% 40% 67% 80%
Estabelecer conversas por IM 0% 0% 0% 0% 0% 0% 80% 50% 60% 20% 50% 40%
Enviar correio electrónico 0% 0% 0% 0% 0% 0% 40% 0% 40% 60% 100% 60%
Consultar chats de projecto 0% 0% 0% 0% 0% 20% 60% 67% 20% 40% 33% 60%
Convidar utilizadores para a lista de contactos 0% 0% 0% 20% 0% 0% 40% 0% 0% 40% 100% 100%
Apagar utilizadores da lista de contactos 0% 0% 0% 40% 17% 20% 40% 17% 20% 20% 67% 60%
Dificuldade na execução de tarefas
 
 
Tabela 31 – A dificuldade de execução de diferentes tarefas do sistema. 
Os dados apresentados na Tabela 31 e no Gráfico 31 revelam que a 
maioria das tarefas não apresentou dificuldades relevantes na sua 
execução. Como excepção à média global dever-se-á destacar as 
seguintes tarefas, embora a média seja positiva também para estas: 
 “Adicionar compromissos à agenda” – referenciada por alguns 
utilizadores como muito difícil ou algo difícil; 
 “Apagar utilizadores da lista de contactos” – considerada algo 
difícil por vários utilizadores. 
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Gráfico 31 - A média de dificuldade que a execução de diferentes tarefas comportou. 
Numa análise global aos dados sobre a interface verifica-se que os 
utilizadores não encontraram dificuldades de relevância tendo 
compreendido bem as metáforas gráficas adoptadas, os procedimentos 
de interacção com a interface e a metodologia de execução das tarefas. 
 
 Requisito fundamental de uma aplicação de suporte ao teletrabalho é a 
garantia de disponibilização de acesso em qualquer lugar e qualquer 
terminal à informação e contactos inerentes ao desempenho das 
actividades.  
A pergunta “Como classifica o nível de interesse em dispor de acesso ao 
2BeOn noutros terminais para além do PC - em terminais móveis;  em 
plataformas de televisão interactiva” obteve as respostas apresentadas no 
Gráfico 32. 
O2 A acessibilidade/ 
disponibilidade do sistema 
 
Gráfico 32 – Interesse em dispor de acesso ao 2BeOn em terminais móveis (à esq.) e 
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Como se verifica, para ambos os terminais os utilizadores concentraram 
as suas respostas no “interesse médio” seguido do “muito interesse”. 
 Perante a questão “Estaria interessado(a) em dispor no 2BeOn de uma 
área centralizada no servidor para manter os seus principais ficheiros?” 
todos os utilizadores responderam “sim”. Como razões mais relevantes 
que justificam essa resposta os utilizadores indicaram a possibilidade de 
aceder a partir de qualquer computador em qualquer lugar, e a facilitada 






























Gráfico 33 – Interesse em dispor de uma área centralizada de ficheiros e razões para tal. 
O3 As funcionalidades 
automáticas geridas pelo 
sistema 
“Considere o seguinte 
contexto: O sistema 2BeOn 
está disponível quer no 
computador, quer na TV, 
quer em terminais móveis 
através de um único login. 
É-lhe enviada uma 
mensagem urgente. O 
sistema 2BeOn procura a 
forma mais rápida de lhe 
fazer chegar a mensagem 
mesmo que para isso não 
utilize o serviço de 
comunicação escolhido pelo 
remetente.” 
A integração de diferentes aplicações num mesmo sistema permitiu o 
desenvolvimento de um conjunto de funcionalidades de gestão 
automática. Um conjunto de questões procurou a reacção dos utilizadores 
perante essas funcionalidades. 
A primeira questão foi dedicada a avaliar a concordância perante a 
procura automática pelo sistema do serviço de comunicação mais rápido 
na entrega de uma mensagem urgente ao destinatário. Exemplificando, o 
sistema poderia converter um e-mail em SMS para uma entrega imediata 
no telemóvel.  
Todos os utilizadores afirmaram concordar com a entrega em terminal 
alternativo, ver Gráfico 34, por afirmarem que o interesse estará em 
receber a mensagem independentemente do meio utilizado ou da 
perturbação que o meio usado possa causar. 
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Gráfico 34 – Concordância em receber mensagens em serviços de comunicação alternativos. 
 Um outro conjunto de questões procurou a opinião dos utilizadores para 
com o módulo tracking de competências – a funcionalidade de procura de 
utilizadores de acordo com as suas competências e indicação de 
especialistas. 
Quanto ao interesse em dispor dessa funcionalidade as respostas foram 
quase unânimes, elevado interesse, Gráfico 35. 
“Como classifica o nível de 
interesse em dispor de uma 
funcionalidade que lhe 
permita procurar 
utilizadores de acordo com 
as suas competências, ou 
seja, um sistema que lhe 


















Gráfico 35 – Interesse em dispor da funcionalidade de tracking de competências. 
Seguidamente, os utilizadores foram convidados a indicar como reagiriam 
se fossem recomendados como especialistas a outros utilizadores e 
contactados no âmbito dessa recomendação.  
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A questão “Como reagiria se fosse contactado por utilizadores do universo 
2BeOn aos quais o sistema o sugeriu como especialista?” recolheu as 
































Gráfico 36 – Reacção a um contacto do universo 2BeOn por sugestão do sistema. 
Uma relevante maioria aceitaria o contacto num espírito de cooperação, 
“hoje dar uma ajuda, amanhã ser ajudado”. Alguns utilizadores referiram a 
importância dos contactos não serem frequentes. De referir, ainda, outras 
razões como a possibilidade de indicar a (in)disponibilidade ou a 
aceitação do contacto, mas condicionado à possibilidade de não 
colaborar. 
“Como reagiria se fosse 
contactado por colegas 
seus da mesma instituição” 
Seguidamente, a mesma questão foi apresentada embora condicionada 
no facto da fonte/remetente do contacto pertencer à própria instituição de 


































Gráfico 37 - Reacção a um contacto de um utilizador da própria instituição por sugestão do 
sistema. 
O Gráfico 37 revela um pequeno acréscimo da percentagem dos 
utilizadores que aceitaria no grupo dos Educadores de Infância, embora 
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os números dos dois grupos restantes sejam similares aos da resposta 
anterior. 
Os utilizadores puderam, ainda, indicar as situações em que gostariam 
que o sistema lhes indicasse especialistas.  
Quais as situações em que gostaria que o 2BeOn lhe indicasse especialistas?
EXP NTC EI
Como resultado de uma procura 60,0% 83,3% 60,0%
Sugestão face às necessidades de tarefa vs competências 60,0% 33,3% 0,0%
Como resultado do encontro de perfis similares 20,0% 16,7% 0,0%
Para a dinamização de comunidades de competências 80,0% 33,3% 60,0%
Outra 0,0% 33,3% 0,0%  
Tabela 32 – As situações propicias à recomendação de especialistas. 
Como se verifica, as situações que justificariam a recomendação de 
especialistas seriam a procura pelo utilizador, a dinamização de 
comunidades de competências/interesses e a sugestão de especialistas. 
Especialistas relacionados com as tarefas a desempenhar pelo utilizador 
que não se enquadrassem nas competências do próprio. 
 As duas últimas questões referentes às funcionalidades automáticas do 
sistema incidiram sobre: 
 A ordenação dinâmica da lista de amigos de acordo com a 
frequência de contactos; 
 A gestão automática de projectos através do envio de solicitações 
a colaboradores que não tenham contribuído em tempo útil para 
estes. 
“Como classifica o nível de 
interesse em relação à 
funcionalidade do sistema 
de...” 
 
Gráfico 38 – O interesse pela ordenação da lista de contactos (à esq.) e pela notificação 
automática dos utilizadores (à dir.). 
Verifica-se no Gráfico 38 um interesse médio e elevado nas duas 
funcionalidades com uma maior incidência de interesse na notificação de 
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O4 Adequabilidade e 
qualidade dos serviços de 
comunicação e gestão 
 
Serviços de comunicação 
A avaliação da adequabilidade do sistema como um todo e dos serviços 
de comunicação e gestão, presentes, às necessidades do trabalho remoto 
revelava-se fundamental, assim como, a importância que cada serviço 
adquiria. 
A primeira questão, de carácter geral, procurou obter a opinião sobre o 
nível de apoio prestado pelos serviços de comunicação a equipas 



















Gráfico 39 – Nível de apoios dos serviços de comunicação do 2BeOn. 
Após a caracterização genérica do apoio prestado procurou-se classificar, 
por ordem de utilidade/importância na gestão de projectos, os serviços de 
comunicação. 
 
Ordenação dos serviços de comunicação por importância/utilidade no apoio à gestão de projectos
EXP NTC EI Média EXP NTC EI Média EXP NTC EI Média EXP NTC EI Média
Clip-email 0,0% 16,7% 20,0% 12,2% 40,0% 66,7% 40,0% 48,9% 40,0% 0,0% 0,0% 13,3% 20,0% 16,7% 20,0% 18,9%
Chat de projecto 40,0% 50,0% 40,0% 43,3% 20,0% 33,3% 0,0% 17,8% 20,0% 0,0% 20,0% 13,3% 20,0% 16,7% 20,0% 18,9%
Correio electrónico 40,0% 16,7% 0,0% 18,9% 40,0% 0,0% 20,0% 20,0% 0,0% 66,7% 40,0% 35,6% 20,0% 16,7% 20,0% 18,9%
Conversa por IM 20,0% 16,7% 20,0% 18,9% 0,0% 0,0% 20,0% 6,7% 40,0% 33,3% 20,0% 31,1% 40,0% 50,0% 20,0% 36,7%
4º lugar1º lugar 2º lugar 3º lugar
 
 
Tabela 33 – A ordem de importância atribuída aos diferentes serviços de comunicação. 
A Tabela 33 mostra que o chat de projecto recebeu o maior número de 
referências como o mais importante serviço na gestão de projectos. Em 2º 
lugar o consenso recaiu sobre o clip-email (serviço de notas e avisos 
introduzido no 2BeOn), em terceiro o correio electrónico e como serviço 
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de menor relevância para a gestão de projectos a conversa por 
mensagens instantâneas.  
A importância atribuída ao serviço de clip-email no sistema 2BeOn é 
confirmada pela resposta à questão de avaliação da utilidade do serviço. 
Todos os utilizadores do grupo NTC e EI e a maioria dos utilizadores do 
grupo EXP indicaram ‘muita utilidade’ . 
Finalmente, aos utilizadores foi pedido que indicassem outros serviços de 
comunicação não implementados no sistema que fosse útil dispor. As 
respostas incidiram fundamentalmente sobre a videoconferência e um 
Serviço de Mensagens Curtas (SMS). Foram ainda indicados os serviços 
de partilha de desktop e whiteboard ou quadro electrónico. 
 
 Relativamente aos serviços de gestão foram apresentadas aos 
utilizadores questões similares. 
À questão: “Como classifica o nível de apoio da área de projectos e 
tarefas às necessidades de gestão de projectos que envolvem membros 
distanciados geograficamente” todos os utilizadores dos grupos EXP e 
NTC responderam ‘Muito Apoio’ tendo a grande maioria dos utilizadores 
do grupo EI resposta idêntica. 
O Gráfico 40 apresenta as respostas à questão “Como classifica o nível 
de adequação da informação sobre o evoluir de cada tarefa, 
nomeadamente pela possibilidade de acrescentar comentários e verificar 
a anexação de ficheiros, às necessidades dos utilizadores aos quais a 
tarefa diz respeito?”. Verifica-se que a maioria entendeu a informação 
como totalmente adequada ou bem adequada. 
Serviços de gestão 
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Seguidamente, procurou-se obter a opinião sobre a importância da 
disponibilidade de informação sobre o estado (on-line, off-line) dos 



























Gráfico 41 – A importância (ou irrelevância) da informação do estado dos utilizadores. 
A totalidade dos utilizadores considerou essa informação importante, 
Gráfico 41, apresentando como justificação para tal: i) o facto de poderem 
“contactar rapidamente um utilizador que se encontre on-line para 
esclarecimento de dúvidas e troca de opiniões.”; ii) o facto dessa 
informação indicar pré-disposição para o contacto; iii) ou simplesmente o 
carácter social que essa informação poderá assumir como forma de 
companhia no trabalho. 
Tal como solicitado para os serviços de comunicação, os utilizadores 
puderam indicar outras funcionalidades que gostariam de dispor num 
sistema como o 2BeOn. Os utilizadores do grupo NTC e EXP referiram:  
 Avisos no acto de login com os deadlines mais urgentes; 
 Partilha de desktop e videoconferência (também referido nos 
serviços de comunicação); 
 Ordenação (sort) de tarefas por data. 
 
A agenda Outras duas questões procuraram obter dos utilizadores opiniões sobre a 
agenda/calendário e as funcionalidades que poderiam ser disponibilizadas 
por esse serviço. 
 
 Aos avaliadores foi apresentado o contexto/situação seguinte: 
“O gestor de cada projecto pode consultar a agenda dos membros desse 
projecto para lhes adicionar compromissos, condicionado nessa consulta 
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a ver apenas os compromissos associados ao próprio projecto.”  
 A quase totalidade dos utilizadores afirmou concordar com o acesso do 
gestor às agendas de outros. Sustentaram a resposta no facto dessa 
possibilidade facilitar a gestão e marcação de reuniões de grupo, não 
violando a privacidade da agenda de cada um, face à indisponibilidade de 
consultar compromissos de outros projectos. Apenas um utilizador do 
grupo EI indicou não concordar com base no argumento de só o próprio 
poder indicar qual a data que lhe é adequada para um novo compromisso, 
ver Gráfico 42. 
“Concordaria que outras 
pessoas tivessem acesso à 
sua agenda profissional de 































Gráfico 42 – A concordância com a possibilidade de outras pessoas consultarem a sua 
agenda para marcar compromissos. 
Uma última questão a respeito deste módulo procurou a opinião/interesse 
por algumas funcionalidades específicas da agenda.  
Os resultados, apresentados na Tabela 34, revelam que as quatro 
funcionalidades apresentadas suscitaram um interesse elevado não se 
evidenciando nenhuma funcionalidade face a outra.  
 
Interesse nas seguintes funcionalidades a disponibilizar na agenda
Nenhum interesse Pouco interesse Interesse médio Muito interesse
EXP NTC EI EXP NTC EI EXP NTC EI EXP NTC EI
Acesso à agenda de outros 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 16,7% 20,0% 100,0% 83,3% 80,0%
Consulta de disponibilidade grupal 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 16,7% 20,0% 100,0% 83,3% 80,0%
Adição de compromissos a vários 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 20,0% 0,0% 0,0% 80,0% 100,0% 100,0%
Sugestão de disponibilidade grupal 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 20,0% 16,7% 20,0% 80,0% 66,7% 80,0%  
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Aferida a opinião sobre aspectos ou funcionalidades específicas do 
sistema, um outro conjunto de questões procurou perceber o grau de 
satisfação na utilização do 2BeOn e o interesse em dispor do sistema. 
 
À questão “Como classifica o nível de interesse em utilizar um sistema 
como o 2BeOn para gerir os seus projectos e se manter em contacto com 
os seus colegas de trabalho?”, a quase totalidade dos utilizadores 
demonstrou um elevado interesse, ver Gráfico 43 – A.  
À questão “Como classifica o nível de apoio que o sistema 2BeOn lhe 
poderia dar caso necessitasse de trabalhar a partir de casa mantendo-se 
em contacto com os seus colegas de trabalho, gestores, clientes ou 
outros?”, a unanimidade foi total na resposta ‘Muito apoio’, Gráfico 43 - B. 
 
 
Gráfico 43  - O interesse pelo sistema 2BeOn (A) e o apoio que o sistema poderia dar (B). 
“Considerando que 
pretendia adoptar práticas 
flexíveis de trabalho no 
futuro, nomeadamente em 
regime de teletrabalho 
(trabalho a partir de casa), 
indique qual das afirmações 
se aproxima mais da sua 
opinião:” 
 
A questão seguinte procurava perceber se a utilidade atribuída ao sistema 
2BeOn incidia apenas sobre uma das vertentes/módulos ou a totalidade 
dos mesmos. Os utilizadores foram convidados a indicar com qual das 
afirmações mais concordariam num cenário de adopção de práticas 
flexíveis de trabalho, em regime de teletrabalho. As quatro afirmações 
passíveis de escolha apresentam-se de seguida: 
1. “O sistema 2BeOn seria um importante auxiliar ao permitir-me manter em 
contacto permanente com os colegas de trabalho, facilitando a gestão 
dos projectos em que estarei envolvido.”; 
2. “O sistema 2BeOn seria um importante auxiliar na gestão dos projectos e 
tarefas, relegando, no entanto, o contacto com os colegas para outras 
ferramentas de comunicação.”; 
3. “O sistema 2BeOn seria um importante auxiliar para manter o contacto 
permanente com os colegas mas dispenso as funcionalidades de gestão 
de projectos e tarefas.”; 
4. “O sistema 2BeOn não seria um auxiliar importante de apoio ao trabalho 
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A opção escolhida por todos os utilizadores que indicaram resposta foi a 
número 1. De registar que 20% dos utilizadores do grupo EI e 33,3% do 
grupo NTC não respondeu. 
 
Seguidamente, importa recordar os dados relativos ao interesse em dispor 
do sistema 2BeOn em terminais alternativos: terminais móveis e sistemas 
de televisão interactiva.  
 
Gráfico 44 – O interesse pelo sistema 2BeOn em: terminais móveis (à esq.) e sistemas de 
televisão interactiva (à dir.). 
As respostas para ambos os terminais demonstram um interesse por 
essas alternativas embora de forma menos expressiva que em respostas 
a outras questões. 
Uma última questão procurava saber se os utilizadores adoptariam o 































Gráfico 45 – Intenção de utilizar um sistema com o 2BeOn e os fins de tal utilização. 
Todos os utilizadores afirmaram que adoptariam o sistema 2BeOn, ver 
Gráfico 45. A quase totalidade afirmou que o utilizaria para trabalhar na 
instituição empregadora. Uma elevada percentagem, acima de 50% para 
todos os grupos, afirmou que o utilizaria para trabalhar também em casa. 
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significativa quando em casa e em especial para os grupos EI e NTC. Um 
utilizador referiu, ainda, que o utilizaria simplesmente para comunicar com 
os colegas. Esta resposta poderia ser enquadrada em qualquer uma das 
anteriores consoante o local e o conceito de ‘colega’ (de trabalho ou 
outro). 
 
O6 O sistema integrado 
como um factor promotor 
da adopção de práticas de 
Teletrabalho 
Numa análise menos específica sobre o sistema ou as suas 
funcionalidades procurava-se, ainda, obter a opinião dos utilizadores 
sobre o formato do sistema. Dirigiam-se questões sobre o formato de 
integração das diferentes funcionalidades. 
 
A primeira questão pedia que fosse comparado um ambiente integrado, 
como o 2BeOn, com um conjunto de aplicações autónomas. O leque de 
respostas era dado e incluía: 
 
 “Um ambiente integrado é mais vantajoso, porque: - indique a(s) 
razão(razões): 
o Um único interface, facilita a utilização. 
o Módulos interagem melhor entre si e podem explorar essa 
proximidade com novas funcionalidades. 
o Diminui tempos na alternância no uso das aplicações.  
o Centralização evita a instalação de múltiplo software.  
o Outras. Quais?”   
 “As aplicações independentes são mais vantajosas, porque: - 
indique a(s) razão(razões): 
o Cada aplicação tem uma identidade própria que facilita a 
utilização.  
o Maior especialização de cada aplicação. 
o Menores limitações de expansibilidade das aplicações 
independentes.  
o Só instalo o que necessito. 
o Outras. Quais?”  
 “Não considero haver diferenças significativas”. 
 
As respostas, apresentadas no Gráfico 46, revelam que: 
 Os utilizadores consideraram haver diferenças relevantes; 
 A grande maioria optou por um sistema integrado referindo como 
justificação para tal: 
o A facilidade de uso face a um único interface; 
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o O evitar a instalação de múltiplo software; 
Em menor percentagem: 
o A exploração de novas funcionalidades; 
o A diminuição de tempos de alternância entre aplicações: 
 Um utilizador afirmou preferir aplicações independentes pela 
facilidade de uso; 
 Um utilizador do grupo EXP apontou vantagens para os dois 
cenários, referindo, que se consegue uma maior especialização 












































Gráfico 46 – O ambiente integrado do 2BeOn vs aplicações autónomas. 
Uma segunda questão inquiria os utilizadores sobre o formato a adoptar 
numa futura versão do 2BeOn. As opções apresentadas incluíam: 
 “Ambiente de comunicação e gestão  integrado com inclusão das 
aplicações de trabalho (ex. Office), tal como proposto pelo 
protótipo; 
 Programa a executar em janelas arrastáveis e escalonáveis, sem 
módulo de aplicações próprio, facilitando a 
articulação/compatibilidade com outras aplicações no computador; 
 Programa disponível por acesso on-line, a executar no browser. 
 Outro. Qual?”  
Caracterização da fase de avaliação, instrumentos de análise e apresentação dos 

















Gráfico 47 – Opinião dos utilizadores sobre o formato a adoptar pelo 2BeOn no futuro. 
Verifica-se, no Gráfico 47, que a maioria dos utilizadores optou pela 
solução proposta pelo protótipo. No entanto, a opção por um sistema 
totalmente on-line, executado no browser, recebeu apoio de uma 
percentagem significativa de utilizadores. De referir, que alguns 
utilizadores indicaram 2 formatos preferenciais, o ambiente integrado e a 
versão on-line.  
Os comentários e 
sugestões 
 
Um último grupo de questões abertas permitia aos utilizadores deixarem 
comentários e sugestões sobre o sistema. 
Apenas 1 utilizador deixou comentários afirmando “Achei o sistema 
intuitivo, prático e fácil de utilizar”. 
A uma segunda questão aberta sobre as funcionalidades não encontradas 
no protótipo e que seria importante o 2BeOn dispor, as respostas 
incluíram: 
 Aproximadamente 70% dos utilizadores não respondeu; 
Das 30% de respostas (5 utilizadores): 
 2 afirmaram que não acrescentariam nada; 
 1 indicou necessitar de mais funcionalidades de comunicação e 
agenda; 
 1 reafirmou a necessidade de inclusão de SMS e chat por voz e 
imagem; 
 1 afirmou a necessidade de integrar uma ferramenta de 
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6.4.3.2  A entrevista 
 Por forma a permitir aos avaliadores expressarem opiniões sobre 
aspectos não previstos no questionário, a fase pós-teste incluiu uma 
pequena entrevista semi-estruturada de perguntas abertas. A duração 
prevista da entrevista não excedia os 10 minutos. Os dados obtidos por 
este método não visavam uma directa análise qualitativa conducente à 





de perguntas abertas 
 
 
Objectivos da entrevista 
 obter opiniões sobre o sistema não passíveis de ser expressas no 
questionário, verificando aspectos emergentes que favoreçam ou 
condicionem a futura evolução do sistema; 
 reforçar algumas questões já presentes no questionário por forma 
a confirmar as respostas e/ou esclarecer os utilizadores de 
qualquer dúvida a esse respeito; 
 obter a opinião dos utilizadores sobre o processo de avaliação 
presenciado e a sua participação nele. 
A tabela seguinte apresenta o guião de perguntas utilizado durante a 
entrevista com os utilizadores. Como se verifica, algumas questões 
reforçam aspectos já abordados no questionário final. 
 
1 – Qual a sua opinião geral do sistema? 
 
2 – Que funcionalidades lhe pareceram mais úteis? 
 
3 – Onde registou maiores dificuldades? 
 
4 – Caso o sistema estivesse pronto, com as funcionalidades que pôde 
experimentar e acrescentando outras funcionalidades sugeridas no questionário, 
utilizaria o sistema? 
 
4.1 – Se sim, para que fim o utilizaria e em que contextos? 
 
4.2 – Qual o formato em que desejaria dispor do sistema? 
 
5 – Como comenta a possibilidade de criar comunidades de utilizadores “unidos” 
pela proximidade de competências? 
 
6 – Qual a impressão que reteve, nesta sessão livre, do apoio que o programa 
pode dar em situações de lazer? 
 
7 -  Que comentários tem a fazer sobre a experiência que “viveu” de avaliar um 
sistema informático em laboratório? 
 
Tabela 35 – O guião de perguntas a incluir na conversa com os utilizadores. 
6.4.3.2.1 Dados recolhidos 
 
As entrevistas decorreram em conversas de cariz informal procurando-se, 
por uma lado, obter a opinião dos utilizadores para as questões incluídas 
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no guião de entrevista e, por outro, permitir aos utilizadores expressarem 
qualquer ideia ou comentário que entendessem relevante após a 
realização das sessões de trabalho. Apesar da existência de um guião de 
questões, a conversa serviu para uma troca de opiniões livre mais ou 
menos extensa de acordo com o interesse, participação ou curiosidade 
dos avaliadores. 
O anexo 14 inclui uma transcrição parcial das entrevistas215 registando as 
principais ideias expressas pelos utilizadores216. Por indisponibilidade 
temporal de uma das avaliadoras do grupo EI não foi possível realizar-lhe 
a entrevista. Assim, o anexo apresenta as entrevistas a: 
• 4 dos 5 avaliadores do grupo EI; 
• 6 dos 6 avaliadores do grupo NTC; 
• 5 dos 5 avaliadores do grupo EXP. 
Seguidamente, apresentam-se as ideias mais relevantes para o estudo.  
 
Qual a sua opinião geral do sistema? 
Opinião favorável: útil, fácil 
de usar, bem conseguido 
 
As ideias expressas pelos utilizadores reforçam as opiniões às questões 
do questionário a este respeito tendo, inclusivamente, alguns utilizadores 
não acrescentando mais opinião às respostas anteriores.  
 
Seguidamente, identificam-se as ideias fundamentais, sustentadas pelas 
transcrições mais representativas: 
 
• Um sistema que agradou aos avaliadores considerando-o bem 
conseguido: 
“Está muito bom!” (entrevistado E8 – NTC); 
 “Parece-me um sistema interessante. Se fossem corrigidos alguns bugs, 
e adicionadas algumas funcionalidades seria um sistema perfeitamente 
utilizável e que vinha facilitar claramente algumas tarefas, 
nomeadamente na gestão das equipas e na divisão das tarefas por 
equipa.” (entrevistado E9 – EXP); 
 “É engraçado, eu comparo com o Messenger, começa-se a utilizar e 
torna-se quase um vício (…) isto é muito giro.” (entrevistado E10 – EI). 
                                                          
215 Pode-se consultar um exemplo do registo aúdio de uma entrevista realizada, no 
anexo CD6. 
216  Face ao modelo de entrevista aberto, baseado numa conversa informal com 
orientação num guião de perguntas, as respostas transcritas não o são, em 
alguns casos, de forma directa. As afirmações de transcrição directa são 
apresentadas em itálico, as afirmações que resultam de uma tradução das 
ideias expressas pelos entrevistados por palavras do investigador encontram-
se em texto normal, fora de aspas. 
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• Valorizada a integração dos diferentes serviços, mantendo-os simples 
de utilizar, apenas com as funcionalidades essenciais ao público a 
que se destina: 
”Está muito bem conseguido. (...) Não alargar as funcionalidades sob o 
risco de criar confusão e o tornar difícil de usar.” (entrevistado E2 – NTC); 
“Existem algumas soluções no mercado (…) mas não é esta aplicação 
que vai combater o Outlook ou o MS Project, estas aplicações (tipo 
2BeOn) devem estar dirigidas e focalizadas num determinado nicho de 
mercado (…) um público que quer uma coisa mais simples mas que faça 
aquilo que pretende.” (entrevistado E9 – EXP); 
• Com uma interface e modelos de interacção de fácil uso ou 
habituação: 
“É intuitivo, prático e fácil de utilizar.” (entrevistado E7 – NTC); 
“Só se criam rotinas e métodos de trabalho quando o sistema permite, 
que é o caso. É um sistema bastante aberto, permite uma fácil 
navegação e gestão de espaço e de tarefas (…) possibilidade de enviar 
um e-mail só pelo contacto, directamente pelo ficheiro (…) é um sistema 
aberto.”  (entrevistado E12 – NTC); 
Habituação rápida à interface. Depois de habituar é fácil. (entrevistado 
E14 – EXP); 
• Um sistema útil para a gestão de projectos: 
Útil para gerir projectos profissionais ou para manter contactos entre as 
pessoas. (entrevistado E5 – EI); 
 “O Yahoo Groups é interessante mas não tem estas funcionalidades 
todas. É para gerir um grupo, aqui gerem-se tarefas, projectos, …” 
(entrevistado E6 – NTC); 
 
Que funcionalidades lhe pareceram mais úteis? 
 À questão sobre as funcionalidades mais valorizadas, verifica-se uma 
convergência em dois tipos de funcionalidades de acordo com o grupo de 
avaliadores entrevistados.  
O tipo de funcionalidades mais valorizado pelos avaliadores inscreve-se 
no domínio da gestão de tarefas e projectos, na área ProjectOn. A quase 
totalidade dos avaliadores do grupo EXP e NTC (9 em 11) e 1 do grupo EI 




Valorização do módulo de 
gestão de tarefas e 
projectos 
 
Especificamente, as funcionalidades mais apontadas incluíram: 
• A gestão de tarefas e projectos: 
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“ (a funcionalidade de) gerir tarefas está muito boa.” (entrevistado E8 – 
NTC); 
“Via isto mais numa utilização profissional. Eu acho claramente que o que 
interessa aqui é a gestão de projectos, os serviços de comunicação 
colocaria num segundo plano.”  (entrevistado E9 – EXP); 
A gestão de tarefas e projectos. (entrevistado E10 – EI); 
 “ …mas como existem n aplicações de comunicação, a parte de gestão é 
menos colmatada pelo software, portanto mais interessante aqui.” 
(entrevistado E15 – EXP). 
• A agenda, fundamentalmente a agenda de grupo e a possibilidade de 
consultar a de outros para agendamento de reuniões: 
“Gostei muito da agenda, particularmente sabendo as ocupações de cada 
um. Pode ser mesmo muito útil, respeitando a privacidade, tendo só 
acesso às tarefas que são relativas ao projecto.” (entrevistado E2 – 
NTC); 
A gestão da agenda e a consulta de agendas de outro. (entrevistado E13 
– EXP). 
• O chat de projecto como instrumento de apoio à gestão dos projectos 
e à comunicação entre membros: 
“Gostei muito do chat de projecto complementado com a informação de 
quem está on-line. Em termos de projecto facilita a articulação entre 
todos os membros.” (entrevistado E2 – NTC); 
Chat de projecto porreiro. Orientamo-nos bem. Mas sugeria uma maior 
aproximação às funcionalidades do MIRC. Embora possa ser perturbador 
ter várias salas, … .(entrevistado E12 – NTC); 
 “A capacidade de termos uma sala de chat com as pessoas que 
participam em projectos específicos.”  (entrevistado E13 – EXP). 
 
A importância dos serviços 
de comunicação para o 
grupo EI 
No entanto, os avaliadores do grupo EI, porventura menos sensibilizados 
para as exigências profissionais, valorizaram em igual medida as 
ferramentas de comunicação. Os avaliadores referiram: 
 
As ferramentas de comunicação interpessoal rápidas: chat e mensagens 
instantâneas. (entrevistado E4 – EI); 
A gestão de tarefas e projectos. O estar sempre em comunicação com 
outras pessoas. (entrevistado E10 – EI). 
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De referir que 2 avaliadores indicaram como principal vantagem/utilidade 
do sistema o facto de integrar numa só aplicação diferentes ferramentas 
de comunicação e gestão: 
“O que eu acho mesmo mais importante é o facto de estar tudo numa 
mesma janela (…) inicialmente diminui o tempo de acesso.” (entrevistado 
E3 – EI); 
“Claro que o que achei mais interessante foi estar integrado a 
comunicação com a gestão.” (entrevistado E15 – NTC). 
 
Das funcionalidades com um menor número de referências destacam-se 
as seguintes opiniões: 
• Dois avaliadores indicaram considerarem todos os módulos 
igualmente importantes; 
• Dois avaliadores apontaram a importância da informação de 
awareness para o suporte aos contactos interpessoais; 
• Um  avaliador destacou a funcionalidade de clip-email; 
• Um avaliador considerou os comentários às tarefas “fabulosos” e 
interessante os atalhos cromáticos no acto de login. 
 
Onde registou maiores dificuldades? 
 Os avaliadores indicaram não ter dificuldades relevantes na utilização do 
protótipo, ver Tabela 31. Contudo, solicitada a especificação de  
dificuldades menores, os utilizadores identificaram as seguintes, 
ordenadas por número de utilizadores a partilharem a mesma dificuldade: 
Sem grandes dificuldades. 
Registo de pequenos 
obstáculos 
• Problemas na identificação do ícone de eliminar contactos. A maioria 
dos utilizadores indicou necessitar de algum tempo e, em alguns 
casos, apoio do observador das sessões para identificar esse ícone: 
“O ícone do martelo, eliminar contactos, não é objectivo.” (entrevistado 
E3 – EI); 
 “A única dificuldade foi não saber onde apagar/eliminar utilizadores.” 
(entrevistado E13 – EXP). 
• Problemas na consulta ou adição de tarefa por esquecimento de 
selecção do projecto: 
“Confundi-me na parte dos projectos. Não é difícil, mas talvez por falta de 
prática. Esquecia-me de seleccionar o projecto, por exemplo.” 
(entrevistado E5 – EI). 
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• Falta de uniformização de alguns procedimentos de interacção com os 
sistemas operativos mais comuns Windows ou MacOS, 
nomeadamente as acções por duplo clique ou atalhos por teclas: 
Falta de uniformização de alguns procedimentos com o Windows 
(atalhos, tabs, controlo teclas, mais opções de arrasto…). (entrevistado 
E12 – NTC). 
• Problemas na gestão das janelas modais. Sendo modais, e 
encontrando-se mais que uma janela aberta o utilizador não poderia 
trocar entre janelas. Teria de esconder a janela activa para aceder à 
que se encontra abaixo dessa: 
Gestão de janelas, ter de fechar uma janela para aceder a outra 
funcionalidade. (entrevistado E15 – EXP). 
• Alguma confusão na identificação dos ícones gráficos fruto de duas 
situações: i) a existência de atalho em texto e gráfico para uma 
mesma funcionalidade; ii) a identificação de áreas da aplicação por 
elementos gráficos possíveis de ser confundidos com ícones para 
interacção: 
Redundância entre ícones e texto gera alguma confusão. (entrevistado 
E11 – EXP). 
• Confusão entre o ícone de acesso ao clip-email e o ícone de acesso 
ao e-mail: 
Confusão inicial entre os ícones de clip-email e e-mail. O de clip-email 
parecia ser o de e-mail (metáfora da arroba) e o de e-mail assemelhava-
se ao do acesso à Internet (ícone do browser). Com a habituação a 
dificuldade desapareceu. (entrevistado E1 – NTC). 
• Dois avaliadores referiram problemas na utilização da agenda: 
Marcar reunião deveria permitir fazê-lo para o grupo todo e não 1 a 1. 
(entrevistado E71 – NTC). 
 
Caso o sistema estivesse pronto (...) utilizaria o sistema? 
 
Em que contextos? 
Todos os utilizadores 
utilizariam o sistema em 
determinados contextos 
Todos os avaliadores indicaram que utilizariam o sistema em qualquer 
contexto ou em determinados contextos. Dois utilizadores referiram 
simplesmente que utilizariam o sistema em qualquer contexto: 
 
Utilizaria regularmente no formato de sistema com acesso on-line, no 
browser. (entrevistado E1 – NTC). 
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Os restantes avaliadores indicaram cenários ou contextos de utilização. 
Estes podem ser classificados em dois tipos de utilização: utilização 
profissional/académica e lúdica.  
 Quanto à utilização profissional/académica os avaliadores referiram os 
seguintes contextos: 
Contextos de utilização 
profissional/académica 
• Apoio a actividades académicas. Este cenário de utilização foi 
indicado por 3 avaliadores do grupo EI resultando da aplicação directa 
aos cenários de trabalho com que se deparam no curso que 
frequentam:  
“Por acaso no nosso caso adaptava-se bem, para pessoas que fazem 
muitos trabalhos de grupo. (...) Imaginando um trabalho de grupo de 
Verão, criávamos o projecto, escolhíamos os elementos, depois termos 
sempre o contacto deles, era óptimo!” (entrevistado E3 – EI); 
“Se estivesse lá (na ilha onde vive, nos Açores) e faltasse a algumas 
aulas e surgisse algum trabalho, com este sistema poderia entrar em 
contacto com as colegas e trabalhar à distância.” (entrevistado E5 – EI); 
• Suporte ao trabalho em equipas orientado a projectos. 7 avaliadores 
indicaram ser importante no suporte a projectos, nomeadamente pela 
capacidade de facilitar a organização da informação e dos contactos: 
Num contexto profissional em projectos com equipas distanciadas 
geograficamente. (entrevistado E9 – EXP); 
“Utilizaria numa empresa média de projectos. (…) Quanto maior o 
número de pessoas na organização maior a necessidade. Mais pessoas 
menos coordenação, menos proximidade.” (entrevistado E11 – EXP); 
“(...) utilizaria isto em qualquer gestão de trabalho de equipa.” 
(entrevistado E12 – NTC); 
“Utilizaria mais para contextos profissionais. Para gerir os projectos, 
temos de nos deslocar muitas vezes e (…) era muito mais interessante 
ter uma ferramenta destas para alocar tarefas, por exemplo. Actualmente 
fica tudo partido (…) (ao retomar um projecto a atitude é) deixa lá ver o 
que fiz … procurar etc., as coisas estão dispersas em mensagens, em 
telefonemas (…) mas com uma ferramenta destas poupa-se imenso 
trabalho na organização.” (entrevistado E15 – EXP). 
 
 Os cenários de utilização lúdica foram referidos por 2 avaliadores: 
“Conhecendo-me como conheço utilizava para muita coisa (…) numa 
viagem por exemplo. Até … para organizar um jantar.” (entrevistado E10 
– EI); 
“Utilizaria numa situação de lazer, tipo férias e basicamente em qualquer 
Contextos de utilização 
lúdica 
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tipo de projecto profissional, sobretudo se em regime de teletrabalho.” 
(entrevistado E12 – NTC). 
 





Dispor do sistema no 
formato proposto 
complementado por uma 
versão integralmente on-line 
de execução no browser 
A pergunta repetia-se face ao questionário. Contudo, era propósito da 
mesma esclarecer os avaliadores da estrutura e funcionalidades que os 
outros formatos para o sistema, nomeadamente o formato on-line de 
acesso no browser, poderiam incluir.   
A maioria dos avaliadores, 7, que respondeu a esta questão, referiu que 
dispor do sistema no formato proposto, complementado por uma versão 
on-line a executar no browser, tecnologia server-side, seria o ideal. A 
versão no browser poderia disponibilizar todas as funcionalidades ou 
apenas as funcionalidades de gestão dos projectos: 
 
Utilizaria regularmente no formato de sistema com acesso on-line, no 
browser. (entrevistado E1 – NTC); 
Mas seria interessante ter acesso totalmente on-line sem qualquer 
aplicação cliente, sobretudo para consulta de informação. Dispor dos 2 
formatos. (entrevistado E2 – NTC); 
“Numa situação ideal deveria funcionar como o Outlook em que se pode 
utilizar com a aplicação cliente e via browser. Uma primeira aproximação 
passaria por ter um interface via web com funcionalidades reduzidas mas 
que permitisse alguma interacção.” (entrevistado E9 – EXP). 
Três avaliadores referiram que a disponibilização do sistema de forma 
integral no browser beneficiaria substancialmente o sistema e a sua 
difusão: 
“Beneficiava muito em ser uma aplicação on-line.” (entrevistado E14 – 
EXP). 
Apenas um avaliador referiu não entender relevante dispor do sistema 
noutro formato que não o apresentado pelo protótipo: 
“ (formato on-line) não me apela grande coisa, pois uso em casa ou na 
instituição”, locais mais ou menos definidos onde a aplicação cliente pode 
ser instalada. (entrevistado E6 – NTC). 
Um avaliador referiu-se, ainda, aos terminais móveis, indicando que na 
altura dos testes a pertinência não era elevada mas com o evoluir dos 
equipamentos e das redes a situação poder-se-á inverter: 
Quanto à disponibilidade em terminais móveis, “o telemóvel ou o PDA de 
hoje não é o de amanhã.” No futuro pode ser muito relevante. 
(entrevistado E11 – EXP). 
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Comunidades de utilizadores “unidos” pelas competências... 
 Perante o cenário de comunidades de utilizadores unidos pelas 
competências ou, genericamente, face ao módulo de tracking de 
competências, 12 dos 15 avaliadores mostraram o seu interesse, tendo 
comentado diferentes aspectos inerentes: 
O interesse geral pelo 
módulo de tracking de 
competências 
• A necessidade dos utilizadores poderem controlar os contactos e 
indicar se estão ou não disponíveis: 
“Podemos ter acesso a pessoas com formação completamente diferente 
da nossa (…) e não há uma questão de violação de privacidade pois a 
pessoa pode dizer que não.” (entrevistado E3 – EI); 
“Sim, desde que cada um possa indicar se pode ou não ser contacto”. 
(entrevistado E12 – NTC); 
• O módulo como instrumento de cooperação em cenários de trabalho: 
“Se estou num grupo de trabalho à partida tenho todo o interesse em ser 
ajudada e ajudar.” (entrevistado E2 – NTC); 
 “Era excelente. Se estou numa área que não conheço vou à procura de 
alguém que saiba, que me possa dar uma ajuda.” (entrevistado E8 – 
NTC); 
• Como um instrumento de partilha do conhecimento e do trabalho 
desenvolvido, nomeadamente dentro das instituições: 
“Importantíssimo a partilha de informação. Na Universidade de Aveiro 
seria importante porque muitas vezes há diferentes grupos a trabalhar na 
mesma área mas não partilham conhecimentos.” (entrevistado E9 – 
EXP); 
 “Grupos de saber – é fundamental. Normalmente anda cada um a puxar 
para o seu lado, andamos todos a reinventar a roda, não há 
necessidade.” (entrevistado E13 – EXP); 
• As comunidades profissionais ou lúdicas resultantes da proximidade 
de conhecimentos e competências: 
Interessante para conversar com pessoas de perfil similar, partilhar 
experiências. Menos ligado ao apoio técnico mas mais a uma utilização 
de carácter lúdico. (entrevistado E4 – EI); 
As comunidades surgem de forma natural. Falam a mesma linguagem. 
(entrevistado E11 – EXP); 
• 3 avaliadores comentaram, ainda, o método de definição e 
classificação do perfil de cada utilizador do sistema, referindo a 
necessidade de ser possível: i) definir diferentes competências para 
um mesmo utilizador; ii) confirmar as actualizações automáticas do 
perfil; iii) indicar as áreas de competência a partir de uma lista 
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exaustiva fornecida para evitar designações diferentes para uma 
mesma competência: 
“A actualização automática do perfil poderia ser algo duvidosa, mas se o 
perfil for apresentado ao utilizador e ele puder confirmar, tudo bem.” 
(entrevistado E8 – NTC); 
“Como (no sistema) colocamos o que queremos é muito fácil de haver 
desencontro de designações.” (entrevistado E15 – EXP). 
 
1 avaliador indicou não ter interesse na funcionalidade por considerar que 
os contactos seriam difíceis sem a existência de laços entre os 
intervenientes: 
“Comunidades de competência não me parecem muito interessantes. É 
complicado fazer esse tipo de convites ou abordagens, pois apesar de 
tudo é importante num projecto haver algum tipo de laços.” (entrevistado 
E14 – EXP). 
 
Finalmente, 2 avaliadores não comentaram a questão. 
 




A importância do apoio a 
projectos lúdicos 
Perante a solicitação para comentar o apoio do protótipo em situações de 
lazer, após a experiência da sessão livre que introduzia um projecto 
lúdico, 5 avaliadores não acrescentaram mais comentários ao indicado no 
questionário. Dos restantes, 6 referiram que o apoio a projectos lúdicos 
seria igualmente importante por duas razões: i) porque viram o sistema 
fundamentalmente para este tipo de utilização; ii) porque consideraram 
que um projecto lúdico tem especificidades idênticas a qualquer projecto 
profissional. Um dos avaliadores, inclusivamente, alterou a resposta do 
questionário a respeito da utilização para fins lúdicos, inicialmente 
negativa, após a análise feita na entrevista à sessão livre: 
 
O apoio é igualmente importante, “pois acaba por ser um projecto, 
independentemente do fim a que se destina, é um projecto, tens tarefas 
para atribuir às pessoas, tens compromissos, tens que marcar, tens 
planeamento.”  (entrevistado E2 – NTC). 
3 avaliadores comentaram apenas a sessão livre que efectuaram 
referindo não ter sentido dificuldades relevantes neste contexto de 
aplicação: 
“Não fiz nada desenvolvido mas não tive problemas” a utilizar para um 
fim lúdico na sessão livre. (entrevistado E5 – EI). 
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1 avaliador reforçou a opinião que o sistema se aplicaria essencialmente 
para fins profissionais. 
 
E a experiência que “viveu” de avaliar um sistema informático em 
laboratório? 
 A última questão prevista no guião da entrevista não era dirigida ao 
sistema em si mas às sessões de avaliação que os entrevistados tinham 
acabado de concluir. Procurava-se, de forma descontraída, obter uma 
opinião sobre o processo metodológico e logístico das próprias sessões 
de avaliação.  
13 dos 15 entrevistados comentaram as sessões.  Referiram considerar 






O agrado pela experiência 
de avaliar o sistema 
 “Foi muito bem, até me diverti imenso, à brava mesmo. A sério gostei 
muito!” (entrevistado E2 – NTC); 
“Foi giro, foi interessante. Se não gostasse não voltava (na sessão 
seguinte).” (entrevistado E4 – EI); 
“Não foi muito chato… se calhar deveria era haver mais para a ‘gente’ se 
habituar melhor.” (entrevistado E10 – EI). 
Consideraram, igualmente, importante o apoio a estas práticas: 
“Eu por acaso vim porque eu pensei que um dia posso precisar de ajuda 
e se nos ajudarmos uns aos outros...” (entrevistado E3 – EI); 
Outros comentaram o decorrer das sessões: 
A 1ª sessão foi mais ou menos simples (pois ouve uma breve explicação 
antes). A 2ª sessão foi um pouco mais complicada. A 3ª foi a despachar. 
A sessão livre foi mais à vontade.” (entrevistado E6 – NTC); 
No início algumas dificuldades mas com as rotinas e métodos, permitidas 
pela funcionalidade do sistema, tornou-se fácil. (entrevistado E12 – NTC). 
Um avaliador, em tom de brincadeira, referiu-se ainda à qualidade dos 
sumos que acompanhavam o lanche entre sessões. 
“Os sumos poderiam ser de melhor qualidade ☺ “ (entrevistado E9 – 
EXP). 
 
 Para além dos comentários às questões previstas pelo guião de perguntas 
da entrevista, os utilizadores, no decorrer da conversa, indicaram algumas 
funcionalidades ou especificidades que o sistema deveria incluir. 
Seguidamente, apresentam-se as sugestões mais relevantes: 
Outras referências nas 
entrevistas – 
funcionalidades a 
acrescentar ao sistema 
• Colocar o ícone de acesso à funcionalidade de eliminar amigos na 
janela da lista de contactos; 
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• Mostrar, no ecrã de entrada da área de projectos, um resumo dos 
compromissos da agenda217; 
• Incluir a ligação a periféricos de entrada, nomeadamente scanner de 
documentos; 
• Permitir a visualização conjunta e simultânea de múltiplas agendas218; 
• Permitir visualizar, separadamente, os compromissos pessoais e 
profissionais da agenda; 
• Permitir a cada utilizador adoptar diferentes perfis de acordo com 
diferentes competências profissionais219; 
• Permitir criar grupos para organizar os contactos na lista. Permitir, 
ainda, desactivar a ordenação automática da lista de contactos de 
acordo com a frequência de contacto; 
• Permitir detalhar a informação de conclusão ou progresso da tarefa. 
“Tipo fiz isto a x porcento e aquilo a y porcento”. 
 
 
                                                          
217  Funcionalidade prevista no protótipo mas por problemas técnicos não se 
encontrava a funcionar. 
218 Funcionalidade prevista e proposta mas não implementada no protótipo. 
219  O protótipo permite indicar diferentes competências em áreas distintas num 
mesmo perfil. 
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7  ANÁLISE E DISCUSSÃO DOS RESULTADOS  
Feita a caracterização da fase de avaliação e a apresentação dos dados 
obtidos pelos variados instrumentos de recolha importa analisar e discutir 
os resultados. O presente capítulo procura correlacionar os resultados 
apurados a partir do tratamento dos dados, assim como, as conclusões 
para o estudo que poderão ser derivadas dessa análise: dados 
quantitativos baseados nos registos das sessões de experimentação e 
respostas às questões fechadas e de opinião do questionário; dados 
qualitativos resultantes quer de uma interpretação dos dados dos registos 
quer das opiniões expressas pelos avaliadores nos questionários e 
entrevista. 
A análise e discussão dos dados obtidos apresenta-se estruturada de 
acordo com os objectivos propostos para a avaliação (ver ponto 6.1), 
mantendo presentes os pressupostos de investigação sustentados por um 
conjunto de hipóteses e sub-hipóteses (ver ponto 2.3). 
7.1 Da avaliação do protótipo e modelos de utilização 
A concretização num protótipo de um conjunto de ideias propostas para o 
modelo de sistema facilitou a tarefa dos utilizadores de avaliar esse 
mesmo modelo de sistema, descrito no ponto 5.3.  
7.1.1 Os modelos de interacção e a avaliação heurística 
Concentrando a análise nas características de avaliação do sistema 
propostas por Dix (Dix, 1997), enquadradas na heurística de Molich e 








Melhoria de tempos da 
sessão A para a B 
 
Quanto à capacidade de aprendizagem dos mecanismos de 
interacção 
Um conjunto de indicadores permite avaliar de que forma a aprendizagem 
dos procedimentos de utilização do sistema contribuiu para uma melhor 
utilização do mesmo.  
Uma análise aos tempos de execução das sessões revela que em todas 
as situações o desempenho na sessão B foi melhor que o da sessão A 
para um mesmo guião. A redução nos tempos de execução da sessão A 
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grupo EI, os 50% (ver Gráfico 24 e Gráfico 25). A curva de aprendizagem 
revela-se, assim, bastante acentuada. Poder-se-á concluir que os 
utilizadores encontraram alguns constrangimentos na primeira execução 
das tarefas, fundamentalmente, porque se tratava de um novo sistema 
para eles com funcionalidades não experimentadas anteriormente. 
Contudo, a percentagem de redução de tempo alcançada na sessão B 
revela que os obstáculos não se apresentaram de grande dificuldade, 
demonstrando, por parte dos utilizadores, uma boa capacidade de síntese, 
“só se criam rotinas e métodos de trabalho quando o sistema permite, que 
é o caso.”  (entrevistado E12 – NTC). 
Esta tendência é reforçada pela análise dos tempos dos grupos EXP e 
NTC face ao Melhor Tempo de cada sessão (Gráfico 24). O equilíbrio 
demonstrado no desempenho das tarefas dever-se-á, provavelmente, à 
não existência de constrangimentos de maior ao trabalho com o sistema, 
a utilizadores com uma literacia digital média ou elevada. Estes dados 
poderão confirmar a familiaridade e a capacidade de generalização dos 
processos face à experiência de situações análogas com que se deparam 
no dia-a-dia. Os resultados referentes à compressão da interface e das 
suas funcionalidades revelam que essa familiaridade foi alcançada de 















capacidade de importar 
para a interacção com o 




 Quanto à flexibilidade do sistema e da sua interface 
Encontrando-se o sistema na fase de protótipo, a flexibilidade deste à 
realização, por métodos alternativos, de diferentes tarefas não era 
suportada em larga escala. De igual forma, os mecanismos de 
personalização, apesar de amplamente previstos no modelo de sistema, 
encontravam alguns limites no protótipo implementado. 
Pela análise dos registos de interacção com o sistema, verifica-se que nas 
situações de disponibilidade de acesso a uma funcionalidade por duas 
opções (ícone gráfico ou menu textual) a escolha era indiscriminada, 
embora na entrevista alguns avaliadores tenham referido que as 
alternativas de texto facilitavam o uso. A redundância de opções 
oferecidas revela-se importante e complementar. No entanto, os 
constrangimentos de uma utilização guionada do sistema condicionam 
uma iniciativa de diálogo profunda com o sistema. Os avaliadores 
destacaram, nas entrevistas, a necessidade de disponibilizar alternativas 
de acesso às funcionalidades do sistema, nomeadamente através de 
atalhos de teclas, e outras formas de interacção comuns nos sistemas 
operativos. 
 
Algumas limitações no 
sistema implementado 
quanto às alternativas à 








Iniciativa de diálogo -
condicionada por uma 
utilização guionada do 
sistema 







Personalização – o 
interesse pela ordenação 
dos contactos e pelo 
módulo tracking de 
competências 
A sessão livre permitiu, precisamente, essa interacção livre.  Os tempos, 
em média, superiores aos das sessões guionadas, parecem revelar o 
interesse dos utilizadores na exploração do sistema e das suas 
funcionalidades. Uma sessão que, segundo a opinião de alguns 
utilizadores, não revelou dificuldades relevantes. 
 
Os mecanismos de personalização do sistema incluíam funcionalidades 
efectivamente presentes no protótipo e outras apenas propostas no 
modelo de sistema. Os utilizadores revelaram interesse elevado pela 
ordenação automática da lista de contactos e por funcionalidades 
automáticas desencadeadas pela análise do perfil, como o tracking de 
competências (ver Gráfico 35 e Gráfico 38).  De facto, esta funcionalidade, 
que se baseia na identificação e actualização permanente do perfil de 
cada utilizador de acordo com a utilização que faz do sistema, foi recebida 
com muito interesse pelos utilizadores.  
Outras funcionalidades que dotassem o utilizador da capacidade de 
personalizar a interface teriam de ser acrescentadas a uma versão 










Resposta – feedbacks 





Conformidade de tarefas 
Quanto à eficiência da interface e robustez do sistema  
Os registos de interacção e os relatórios dos observadores revelaram que 
os utilizadores não se manifestaram perdidos ou confusos com o estado 
do sistema ao longo do processo. A consulta pouco regular da ajuda, 
apesar de, em resposta ao questionário, a sua presença ser valorizada 
(ver Gráfico 30), parece justificar este facto. 
O sistema apresentava, para situações de upload de ficheiros ou 
carregamento de dados do servidor, feedbacks visuais indicadores da 
transmissão de dados. Não foi registado, pelos diferentes instrumentos de 
avaliação, críticas dos utilizadores à eventual falta de feedbacks ou 
resposta pelo sistema. 
Finalmente, a elevada satisfação demonstrada pelos utilizadores para com 
o sistema, com as suas funcionalidades e com a adequabilidade das 
tarefas aos objectivos deste, garantem uma elevada conformidade geral 
do sistema (ver Gráfico 39 e Gráfico 43). 
Excepção a esta eficiência do sistema regista-se no ícone de acesso à 
funcionalidade de eliminação de contactos. De facto, a maioria dos 
utilizadores, na entrevista, revelou ter sentido dificuldades em encontrar o 
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integrado no menu principal (ver Figura 60). Esta escolha e 
posicionamento não se revelou adequada a uma pequena funcionalidade 
que poderia ser acrescentada ao próprio menu de contexto, disponível 
quando se selecciona um contacto na lista. A razão que levou à escolha 
para o protótipo baseou-se no conceito de que o ícone “martelo” daria 
acesso a múltiplas funcionalidades de personalização e configuração do 
sistema, como se verifica na designação atribuída à área, “definições”. 
Com o desenvolvimento técnico do protótipo não foi possível disponibilizar 
outras funcionalidades nesse espaço, tendo resultado num ícone de 
acesso a apenas uma funcionalidade, a de eliminar contactos, e à 
consequente associação (desajustada) entre ícone e funcionalidade. 
 
O comportamento geral do sistema, durante as sessões de trabalho, foi 
positivo não tendo revelado falhas técnicas para além do problema 
identificado no ponto 6.4.2.7. 
 
Figura 60 – Ícone de acesso à 
funcionalidade de eliminar contactos. 
7.1.2 O modelo de integração dos serviços de comunicação e 
gestão 
 A integração de diferentes serviços de comunicação e gestão no protótipo 
2BeOn foi alvo de vários momentos e instrumentos de avaliação de 
acordo com os objectivos enunciados no ponto 6.1.1.  
 
Baseando a análise nos dados obtidos pelo questionário final e entrevista 
podem-se enunciar as seguintes conclusões: 
 
A integração proposta permitiu realizar de forma satisfatória e sem 
problemas de maior as tarefas pedidas, tarefas equivalentes às quais se 
depara um teletrabalhador no dia-a-dia. A maioria dos utilizadores referiu 
ter sido ‘muito fácil’ realizar as tarefas (ver Tabela 31). A excepção a esta 
tendência regista-se no acesso à funcionalidade de eliminar contactos, já 
referida, e à interacção com a agenda.  Esta última dificuldade poderá ser 
justificada pelo precoce nível de implementação deste módulo. A agenda, 
no protótipo, encontrava-se apenas parcialmente implementada, sendo do 
conhecimento do próprio investigador que o módulo não cumpria com a 




A realização das tarefas  









O protótipo e os serviços de comunicação que o integram revelaram ser 
úteis, prestando muito apoio na realização das actividades pedidas (ver 
Gráfico 39). Quando solicitados, na entrevista, a indicar as funcionalidades 
de maior relevância no protótipo, verificou-se que a maioria dos 
O apoio dos serviços de 
comunicação  
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O destaque para os 












Os serviços mais 
importantes 
 
“Gostei muito do chat de projecto 
(...) em termos de projecto facilita 
a articulação entre todos os 
membros.” (entrevistado E2 – 
NTC) 
“Os clip-emails tornam-se práticos 
para avisos. Em vez de enviar um 
e-mail (…) torna-se mais 




utilizadores do grupo NTC e EXP destacava os serviços de gestão. 
Apesar de considerarem importante a presença dos serviços de 
comunicação, era o suporte à gestão de projectos e tarefas que mais 
atraía. Um avaliador referiu “claro que o que achei mais interessante foi 
estar integrado a comunicação com a gestão.”. Mas, acrescentou “ … 
como existem n aplicações de comunicação, a parte de gestão é menos 
colmatada pelo software, portanto mais interessante aqui.” (entrevistado 
E15 – EXP).  Um outro avaliador referiu que “claramente que o que 
interessa aqui é a gestão de projectos, os serviços de comunicação 
colocaria num segundo plano.” (entrevistado E9 – EXP). Os utilizadores 
do grupo EI não mostraram especial interesse pelos serviços de gestão 
face aos de comunicação, destacando os serviços de comunicação 
síncrona e a capacidade de estarem em constante contacto e 
comunicação com outros.  
 
Relativamente à ordenação dos serviços em função do apoio que podem 
prestar à gestão de projectos, os resultados evidenciam algumas 
conclusões de interesse: 
 O chat por projecto como o serviço ao qual é atribuída maior 
importância. Uma média de 43,3% dos utilizadores a colocarem 
este serviço em primeiro lugar. Na entrevista, os utilizadores 
reforçaram o interesse por este serviço; 
 O clip-email, um serviço proposto pelo 2BeOn, como o segundo 
serviço de maior relevância. De notar que, no protótipo, a 
totalidade das funcionalidades previstas para este serviço não se 
encontrava implementada. A sustentação destas respostas 
baseia-se apenas em algumas das funcionalidades previstas, 
indiciando, desta forma, que uma implementação integral poderia 
garantir números ainda mais favoráveis para este serviço; 
 O serviço de mensagens instantâneas a pautar-se apenas pelo 
último lugar.  





IM para fins lúdicos 
Se aos dados da Tabela 33 juntarmos os dados da Tabela 17, Tabela 18 e 
Gráfico 21 do questionário inicial (sobre a frequência de utilização dos 
serviços) e os dados do Gráfico 13 do pré-questionário (sobre os serviços 
e tecnologias de comunicação utilizados para manter o contacto com as 
empresas) poderemos alargar as conclusões, referindo que: 
 O serviço de mensagens instantâneas tem uma utilização 
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mesma adesão para fins profissionais; 
 O e-mail, como o serviço de maior utilização regular para fins 
profissionais ou lúdicos, desce para o terceiro lugar após a 
utilização do protótipo. Poder-se-á deduzir que a disponibilidade e 
universalidade do serviço o colocam na liderança, mas a 
integração num sistema onde apareça com a mesma relevância 
de outros serviços reduz o protagonismo deste face a outros; 
 O chat, apesar da diminuta percentagem de utilizadores que 
revelou usar esse meio de comunicação de forma regular, surge 
destacado após a utilização do protótipo. Novamente, a 
(in)disponibilidade do serviço e/ou a sua não utilização em 
contexto de projecto parecem ser a causa desta acentuada 
discrepância de dados ou alteração de opinião; 
 O telefone, com uma elevada percentagem de utilizadores a 
indicá-lo como serviço utilizado, a não ser referenciado como 
necessário no protótipo, embora seja feita, por alguns 
utilizadores, referência à necessidade de integrar um serviço de 
chat de voz no sistema. 
 
 












O telefone a ficar de fora 
em detrimento da 
necessidade de 
comunicação baseada em 
VoIP 
 Relativamente aos serviços de comunicação não suportados pelo sistema 
e valorizados pelos utilizadores, destaque-se a videoconferência e as 
mensagens escritas (SMS).  
Quanto ao primeiro, razões técnicas e de tempo impediram que esse 
serviço fosse incluído no protótipo, contudo, considera-se fundamental a 
sua existência num sistema final. As mensagens escritas inserem-se na 
tipologia de serviços que pressupõem a disponibilização do sistema 
noutros terminais. Como se referia no questionário final, é propósito do 
sistema estar disponível em terminais móveis e, eventualmente, 
plataformas de televisão interactiva. A futura portabilidade do sistema 
implicaria, necessariamente, a inclusão de serviços fundamentais dos 
terminais em que pudesse ser utilizado, como é o caso do serviço de SMS 
em telemóveis. 
A pertinência do suporte à 
videoconferência e SMS 
 
 As respostas às questões considerando os serviços de gestão revelam 
que os utilizadores entenderam que era prestado muito apoio pelo sistema 
à gestão de projectos. Uma análise às respostas dos diferentes grupos 
deve ter em conta a experiência prévia que os utilizadores tinham em 
utilizar ferramentas de gestão de tarefas. Como se verifica na Tabela 18, 











“(a funcionalidade de) gerir 
tarefas está muito boa.” 
(entrevistado E8 – NTC) 
 
“Gostei muito da agenda, 
particularmente sabendo as 
ocupações de cada um.” 




A informação de ... 
...evolução das tarefas 
 
 




(Funcionalidade mais útil) a 
possibilidade de contacto directo 
com as pessoas do projecto com 
base na lista de contactos (friends 




A partilha de agendas 
apenas um número significativo de utilizadores dos grupos EXP e NTC 
revelava utilizar um gestor de tarefas.  Estes utilizadores acumularam a 
essa experiência a utilização do protótipo, podendo, dessa forma, exibir 
uma melhor fundamentação para a resposta à questão referida. Nestes 
dois grupos a resposta foi unânime na consideração de que a área 
ProjectOn prestava muito apoio “à gestão de projectos que envolvem 
membros distanciados geograficamente.”. Na entrevista, a maioria dos 
utilizadores destes 2 grupos (9 em 11) confirmaram este facto, as 
funcionalidades da área ProjectOn como as de maior importância no 
sistema. Funcionalidades que incluíam a gestão de tarefas e projectos e a 
agenda, concretamente pela possibilidade de aceder a agendas de outros. 
A respeito deste módulo foi referido, por alguns avaliadores, a 
necessidade de permitir visualizar várias agendas em simultâneo. Esta 
funcionalidade, embora proposta, não se encontrava implementada. 
Reforça-se, assim, a necessidade de desenvolver de forma integral as 
funcionalidades previstas, no modelo de sistema, para este módulo. 
 
Relativamente à informação fornecida pelo sistema sobre a evolução das 
tarefas, as respostas foram igualmente positivas embora menos 
expressivas. Uma avaliadora referiu ser importante poder detalhar a 
informação sobre a percentagem da tarefa já concluída. 
Outra questão procurava avaliar a importância da informação do estado 
dos utilizadores como catalizador de conversas. Neste sentido, procurava-
se, não só, perceber a importância de serviços como as mensagens 
instantâneas, mas, também, perceber a relevância de uma simples 
informação de quem se encontra on/off-line. Os dados revelaram a 
importância dessa informação (ver Gráfico 41) não apenas como 
catalizador de conversas, mas também, como variável social. Embora 
padeça de estudos mais rigorosos e completos, este dado parece indicar 
que a simples informação sobre o estado dos utilizadores pode assumir 
um papel de companhia virtual, assumir-se como um dos elementos de 
promoção e fortalecimento de comunidades (de trabalho) virtuais que 
Rheingold refere (ver ponto 3.3). 
 
Ao nível da gestão de projectos, a consulta de agendas de outros poderia 
ser interpretada como uma violação da privacidade de cada utilizador. 
Salvaguardadas as informações pessoais na agenda, a quase totalidade 
dos utilizadores revelou concordar com esse acesso para a marcação de 
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Os argumentos reforçam a necessidade de permitir apenas a consulta de 
informação do projecto gerido. 
A avaliação do interesse pelas diferentes funcionalidades da agenda 
sustenta que este serviço de apoio à gestão de projectos se assume como 
fundamental. Torna-se, igualmente, importante que seja disponibilizado 
com mecanismos de partilha de agendas ou de partilha de informação 




Aferida a relevância de cada serviço de comunicação e gestão do 
protótipo num sistema de suporte ao trabalho remoto, importava perceber 
o interesse e relevância das funcionalidades automáticas propostas no 
sistema. 
De forma resumida, classificam-se as opiniões dos utilizadores sobre as 
diferentes funcionalidades: 
 Procura do sistema de entrega mais rápido – todos os utilizadores 
concordaram com o reencaminhamento de uma mensagem 
urgente para o serviço de comunicação que a entregue de forma 
mais rápida. A imediatez da informação justifica esta necessidade; 
 Ordenação da lista de contactos – a ordenação da lista de amigos 
de acordo com a frequência dos contactos foi valorizada embora 
de forma moderada. Um avaliador referiu, na entrevista, ser 
importante permitir activar ou desactivar essa funcionalidade; 
 Notificação de deadlines – no que concerne à gestão dos 
projectos e notificação de contribuições em falta, os utilizadores 
são mais expressivos a demonstrar o interesse nessas 
notificações automáticas. Referem-se, inclusivamente, à 
necessidade de disponibilizar, em lugar de destaque, a informação 
resumida dos compromissos. O entrevistado E2 (NTC) sugeriu a 
inclusão dessa informação numa zona de permanente 
actualização220; 
 Tracking de competências – a funcionalidade de procura e 
recomendação de especialistas foi aprovada por grande maioria 
dos utilizadores. Estes revelaram interesse em dispor da 
funcionalidade e manifestaram-se receptivos a ser contactados a 
partir dela. 12 dos 15 utilizadores entrevistados revelaram 






















Importância do módulo de 
tracking de competências  
                                                          
220  A funcionalidade de resumo dos compromissos mais actuais encontra-se 
prevista para a página inicial da área ProjectOn, no entanto, o acesso à 
informação dependeria da consulta desta área. Uma alternativa poderia passar 
pelo envio de clip-emails com os compromissos mais recentes ou a inclusão 
numa área de visualização permanente, ex. junto à lista de contactos. 
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As comunidades surgem de 
forma natural. Falam a mesma 
linguagem. (entrevistado E11 – 
EXP). 
“Se estou num grupo de trabalho 
à partida tenho todo o interesse 
em ser ajudada e ajudar.” 
(entrevistado E2 – NTC); 
interesse pela funcionalidade como um instrumento de 
cooperação profissional, partilha de conhecimento e geração de 
interacções comunicacionais entre utilizadores de perfis de 
competências similares. As respostas às situações que poderiam 
ser promotoras do contacto (Tabela 32) reforçam o interesse dos 
utilizadores em interacções virtuais, conducentes à dinamização 
de comunidades de competências. O espírito de cooperação que 
se assiste, actualmente, na Internet em fenómenos como o 
desenvolvimento de software ou partilha de informação parece 
fomentar o desejo por funcionalidades que promovam a 
cooperação e a dinamização de comunidades on-line.  
 
O interesse geral pelas 
funcionalidades de gestão 













“Como (no sistema) colocamos o 
que queremos é muito fácil de 
haver desencontro de 
designações.” (entrevistado E15 – 
EXP) 
As conclusões deduzidas das respostas dos utilizadores comprovam o 
interesse por funcionalidades de gestão automática pelo sistema. 
Funcionalidades essas que, na sua maioria, dependem da concentração e 
integração num único sistema de diversos serviços. Esta predisposição 
evidenciada pelos utilizadores pode ser verificada nas evoluções recentes 
dos próprios softwares de apoio à comunicação221. 
O módulo de tracking de competências, pela sua complexidade de 
implementação, mas simultaneamente pela sua importância para o apoio 
ao desenvolvimento dos projectos, registou particular adesão pelos 
avaliadores. A importância atribuída por estes ao módulo (“Era excelente”, 
“Importantíssimo a partilha de informação”, “Grupos de saber – é 
fundamental”222), assim como, as referências à optimização do sistema de 
classificação de competências dos utilizadores do sistema, reforçam a 
necessidade deste módulo ser desenvolvido e disponibilizado em versões 
futuras do sistema. Uma componente relevante para o eficaz 
funcionamento do módulo passaria pela adopção de metodologia 
adequada para a classificação dos perfis. A este respeito um avaliador 
confirmou as intenções propostas para o módulo, a existência de uma lista 
exaustiva de competências para selecção pelos utilizadores do sistema. 
Garante-se, assim, que uma competência não será classificada por duas 
designações diferentes, facto que não era garantido na implementação 
que se verificava no protótipo. 
 
                                                          
221  Atente-se, a titulo de exemplo, às últimas evoluções do software de 
mensagens instantâneas, MSN Messenger, com a crescente integração de 
novos serviços de comunicação e colaboração (whiteboard, partilha de 
ficheiros, navegação partilhada, áudio e vídeo-conferência, ...) 
222 Excertos das opiniões dos avaliadores nas entrevistas a respeito do módulo de 
procura por competências. 
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7.2 Da avaliação dos pressupostos de investigação 
O fundamento de qualquer estudo de investigação reside na procura de 
respostas para um conjunto de hipóteses e sub-hipóteses enunciadas 
para esse estudo.  
Analisados os dados que permitem avaliar aspectos específicos do 
protótipo 2BeOn e padrões de utilização de serviços associados, importa 
reter nos próximos parágrafos uma análise à hipótese enunciada no ponto 
2.3.  
 
Cabe aqui recordar a hipótese principal proposta para o estudo: 
 
“Um modelo de sistema informático baseado na integração de 
ferramentas de comunicação e gestão para apoio ao trabalho remoto 
contribui para a melhoria da comunicação e interacção entre 
teletrabalhadores, potenciando, desta forma, a adesão às práticas 
flexíveis de trabalho” 
 
Para se procurar a corroboração da hipótese será necessário analisá-la 
nas suas sub-hipóteses. 
 
“O(s) modelo(s) de sistema deverá(ão) basear-se na integração de 
diferentes serviços de comunicação e gestão numa aplicação única em 
detrimento de aplicações independentes.“ 
 
 Importa, em primeiro lugar, perceber se a integração num só sistema é 
favorável face à utilização de aplicações distintas.  
Os dados revelados pelo questionário inicial (Gráfico 18 e Gráfico 19) 
permitem-nos concluir que as dificuldades na utilização de aplicações 
distintas se fazem sentir fundamentalmente em utilizadores de menor 
literacia digital223, onde a pouca experiência se revela um entrave face às 
diferentes tipologias de interacção e uso de diferentes aplicações. 
Considerando todos os respondentes (Gráfico 18), verifica-se uma 
percentagem superior a 50% de utilizadores do grupo EI com dificuldades 
na utilização das aplicações distintas. No caso dos utilizadores de maior 
literacia, quando reconhecidas dificuldades, estas fundamentaram-se 
A literacia digital e as 







Pouca experiência em 
utilizar software como causa 
de dificuldades no uso 
                                                          
223 No estudo, representados pelos utilizadores do grupo EI. 













“O que eu acho mesmo mais 
importante é o facto de estar tudo 
numa mesma janela (…) 
inicialmente diminui o tempo de 









precisamente nas diferentes tipologias referidas224. A pouca experiência 
em utilizar software é, assim, uma causa de dificuldades, o que poderá 
justificar e, simultaneamente ser consequência de, o facto destes 
utilizadores recorrerem, de forma comparativa aos demais, a um leque 
menor de serviços comunicacionais e de gestão no desempenho das suas 
actividades profissionais/académicas (ver Tabela 18). 
Mesmo antes de conhecerem o protótipo 2BeOn os utilizadores revelaram 
um elevado interesse em dispor de um sistema integrado, em especial se 
este incluísse serviços de suporte à gestão de projectos (ver Gráfico 22). 
Os resultados do questionário final deverão ser relacionados com estes 
dados por forma a avaliar da eventual melhoria no desempenho das 
tarefas pela utilização de um sistema integrado. O Gráfico 31 demonstra 
que os utilizadores não sentiram dificuldades na realização de tarefas no 
protótipo. De facto, o grupo EI, que referira, numa percentagem de 40%, 
no questionário inicial, ter dificuldades em utilizar aplicações distintas, 
respondeu, em 90% dos casos, ter considerado a execução de tarefas 
fácil ou muito fácil. Os demais grupos expressaram opiniões equivalentes. 
Em resposta às funcionalidades mais importantes do sistema, 2 
avaliadores destacaram a integração sendo um deles do grupo EI. Vários 
outros avaliadores referiram que a aprendizagem dos modelos de 
interacção se fazia de forma simples e rápida. 
À questão de qual o formato mais vantajoso: ambiente integrado ou 
aplicações independentes, os resultados são claros. Todos os utilizadores 
do grupo EXP e NTC optaram pelo formato de ambiente integrado, tendo 
apenas 1 utilizador do grupo EI referido as aplicações independentes 
(Gráfico 46). As respostas foram, essencialmente, fundamentadas na 
facilidade de utilização de uma única interface e na consequente redução 





A segunda sub-hipótese refere: 
 
“A disponibilização de um sistema que inclua serviços de comunicação e 
gestão adaptados às necessidades dos teletrabalhadores contribui para a 
expansão das práticas flexíveis de trabalho, nomeadamente em pequenas 
equipas de trabalho.” 
 
 Perceber o impacto que a existência de um sistema como o prototipado  
                                                                                                                                     
224 Atente-se aos dados do Gráfico 19 onde se verifica que uma percentagem com 
alguma expressão (20%) dos utilizadores do grupo EXP refere ter dificuldades. 
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 poderá ter na adopção de práticas de trabalho flexíveis requer a análise 
de dados do questionário inicial, considerando apenas os utilizadores 
seleccionados para a avaliação com o sistema. A saber: 
 67% dos inquiridos do grupo NTC, 40% do grupo EXP e 40% do 
grupo EI, realizavam actividades em regime de teletrabalho. De 
notar que os utilizadores do grupo EI referiram adoptar o 
teletrabalho apenas 1 dia ou menos por semana; 
 Dos inquiridos que não realizavam actividades em regime de 
teletrabalho, 50% do grupo NTC, 33% do grupo EXP e 20% do 
grupo EI afirmaram planear fazê-lo no futuro próximo (prazo de 1 
ano); 
 Em termos absolutos 83% do grupo NTC, 100% do grupo EXP e 
60% do grupo EI afirmaram realizar actividades em regime de 
teletrabalho ou planear vir a realizá-las num futuro próximo; 
 Considerando o universo de todos os respondentes ao 
questionário inicial, 77% do grupo NTC, 62,5% do grupo EXP e 
29% do grupo EI afirmaram realizar actividades em regime de 
teletrabalho ou planear vir a realizá-las num futuro próximo. 
E do questionário final: 
 Todos os utilizadores manifestaram a intenção de utilizar um 
sistema como o 2BeOn no dia-a-dia para a realização de tarefas 
profissionais; 
 A utilização seria na instituição empregadora. Uma menor 
percentagem de utilizadores, embora acima de 50%, referiu que 
usaria também em casa. 
Os dados demonstram, em especial para os utilizadores do grupo EI, que 
a disponibilidade de um sistema como o prototipado poderia contribuir 
para a dinamização de práticas de trabalho flexíveis, envolvendo equipas 
distribuídas. De notar, que de 60% de respostas do grupo EI que 
afirmaram praticar ou planear vir a praticar actividades em regime de 
teletrabalho, evoluiu-se para 100% que indicou que adoptaria o sistema 
2BeOn. Se considerarmos que nenhum utilizador do grupo EI afirmou, no 
questionário inicial, adoptar práticas de teletrabalho em mais que 1 dia, 
referir no questionário final que utilizaria o sistema numa base regular 
reforça a mudança de opinião aqui indicada. A adopção do sistema 
2BeOn não implica, necessariamente, que os utilizadores adiram a 
práticas de teletrabalho, mas implica que, pelo menos, se integrem em 




















intenção de uso do sistema 
 
“(...) utilizaria isto em qualquer 
gestão de trabalho de equipa.” 
(entrevistado E12 – NTC) 
 
“Por acaso no nosso caso 
adaptava-se bem, para pessoas 
que fazem muitos trabalhos de 
grupo. (...) Imaginando um 
trabalho de grupo de Verão, 
criávamos o projecto, 
escolhíamos os elementos, 
depois termos sempre o contacto 
deles, era óptimo!” (entrevistado 
E3 – EI) 
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O sistema integrado como 
possível catalizador da 
adopção do teletrabalho 




entrevistados indicaram que o sistema se adaptaria a contextos de 
trabalho em equipa orientado a projectos. 
Verificando-se que o grupo EI se apresentou como o grupo onde as 
dificuldades em utilizar aplicações independentes eram mais expressivas, 
o grupo que utilizava de forma menos predominante serviços de 
comunicação e gestão, a disponibilidade de um sistema integrado parece 
poder ser o catalizador/impulsionador necessário para a adopção do 
teletrabalho. Com a utilização do protótipo os próprios avaliadores deste 
grupo viram no sistema o que poderia ser um importante apoio ao 
desenvolvimento das suas actividades actuais em grupo. 
Estes dados indiciam que um sistema integrado, como o 2BeOn, poderá 
ser, para utilizadores de menor literacia digital, um importante 
catalizador/impulsionador para a adopção de práticas flexíveis de trabalho. 
Poderá, ainda, contribuir para acelerar o processo de adopção dessas 
práticas para utilizadores de literacia digital mais elevada. 
 
A terceira sub-hipótese: 
 
“A literacia digital condiciona o desempenho de tarefas em computador e 
consequentemente a utilização dos serviços de suporte ao teletrabalho.” 
 
A análise dos diferentes dados que reflectem as dificuldades ou o 
desempenho dos utilizadores em tarefas em computador, nomeadamente 
na utilização de serviços de suporte ao teletrabalho, permite-nos 
identificar algumas conclusões relevantes. 
Como referido na análise da primeira sub-hipótese, as dificuldades na 
utilização de aplicações distintas fazem-se sentir, fundamentalmente, em 
utilizadores de menor literacia digital. 
 Ao nível do desempenho dos utilizadores na realização das tarefas, 
propostas pelos guiões, verifica-se que em quase todas as situações o 
desempenho (medido em tempo de execução de cada sessão) do grupo 
EXP é melhor que o do grupo NTC, que por sua vez é melhor que o do 
grupo EI (ver Gráfico 24). Se entre os grupos EXP e NTC as diferenças de 
tempos não são relevantes, a diferença para o grupo EI torna-se mais 
evidente. Este padrão revela-se coincidente com a análise ao perfil de 
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literacia dos grupos EXP e NTC são pouco relevantes225 sendo-o, no 
entanto, para o grupo EI.  
  
Estes factos permitem-nos concluir que a literacia digital assume um papel 
importante como condicionador do desempenho de tarefas em 
computador. Quanto menor a literacia digital piores os tempos de 
execução das tarefas.  
 
Analisando a diferença de tempos de execução das tarefas da sessão A 
para a B (Gráfico 25), verifica-se que o grupo com uma literacia digital 
mais reduzida (EI) registou melhoramentos nos tempos 
consideravelmente superiores aos dos grupos EXP e NTC. Este 
comportamento poderá encontrar duas explicações: 
1. O sistema não apresentava dificuldades de interacção 
relevantes226 e permitia uma rápida aprendizagem dos processos 
de interacção. Este facto terá permitido aos grupos EXP e NTC 
alcançar tempos curtos logo na primeira execução das tarefas e 
ao grupo EI melhorar significativamente os tempos na segunda 
sessão; 
2. A (reduzida) literacia digital condiciona de forma significativa o 
primeiro contacto com um novo sistema informático. 
 
Neste contexto, a literacia digital assume-se como um importante entrave 
à utilização de serviços de comunicação e gestão, especificamente para o 
suporte ao teletrabalho, e em especial no primeiro contacto com essas 
tecnologias. Este facto será tanto mais significativo consoante o nível de 
complexidade das aplicações e as exigências de aprendizagem que as 
mesmas requererem. 
 
Quanto menor a literacia 
digital piores os tempos de 








Habituação rápida à 
interface. Depois de 
habituar é fácil. 





                                                          
225 Verifique-se no Gráfico 14 que todos os utilizadores destes 2 grupos afirmaram 
usar o computador várias vezes por dia ao contrário dos utilizadores do grupo 
EI com apenas cerca de 8% a indicar o mesmo comportamento. Relativamente 
à utilização dos serviços de comunicação o padrão de comportamento é 
semelhante: os utilizadores dos grupos EXP e NTC registam utilização regular 
dos serviços de comunicação e gestão e os utilizadores do grupo EI utilização 
pouco regular.  
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Como última sub-hipótese a analisar: 
 
 “O modelo de sistema conceptualizado, e parcialmente prototipado, 
responde às expectativas dos potenciais utilizadores e às necessidades 
de comunicação e gestão de equipas remotas.” 
 
Não tendo sido pedida uma descrição prévia do que era esperado num 
sistema como o 2BeOn, pela dificuldade que essa descrição traria aos 
utilizadores, a análise desta sub-hipótese poderá ser feita tendo como 
indicadores o grau de satisfação, utilidade atribuída, adequação dos 
serviços disponibilizados, a intenção de uso manifestada e o formato a 
adoptar.  
 
A satisfação dos 
utilizadores 
 Em termos de satisfação as respostas são praticamente unânimes na 
consideração do “nível de interesse em utilizar um sistema como o 2BeOn 
para gerir os seus projectos e se manter em contacto com os seus 
colegas de trabalho”. Todos os utilizadores consideraram ter muito 
interesse, exceptuando um utilizador do grupo EXP que revelou ter 
interesse médio (Gráfico 43 – A). As respostas às entrevistas confirmam 
estes dados com a maioria dos utilizadores a acrescentarem opinião às 
suas respostas no questionário, referindo que: “está muito bom!”; “parece-
me um sistema interessante”; “está muito bem conseguido”;  “intuitivo, 
prático e fácil de utilizar”; “útil para gerir projectos profissionais ou para 
manter contactos entre as pessoas”. 
À questão do apoio que o sistema poderia dar num cenário de teletrabalho 
as respostas foram unânimes na consideração de ‘Muito apoio’ (Gráfico 
43 – B). 
 
 
                                                                                                                                     
226 Recorde-se a este respeito os dados do Gráfico 29 (A e B) sobre a 
compreensão da interface e funcionalidades e a Tabela 31 sobre as (reduzidas) 
dificuldades na execução das diferentes tarefas do sistema. Recorde-se, ainda, 
as respostas na entrevista que indicam que a aprendizagem dos processos e 
da própria interface se fazia de forma rápida e simples. 
A utilidade atribuída 
 
“O Yahoo Groups é 
interessante mas não tem 
estas funcionalidades 
todas.” (entrevistado E6 – 
NTC) 
Relativamente à utilidade atribuída ao sistema, importa relembrar que 
todos os utilizadores, respondentes, indicaram que seria um importante 
auxiliar para manter o contacto e facilitar a gestão dos projectos. Nas 
entrevistas os utilizadores destacaram o papel do sistema no suporte aos 
projectos de trabalho, referindo a importância do módulo de gestão de 
projectos e tarefas no sistema.  
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 A respeito da adequação dos serviços presentes no protótipo ou sugeridos 
no modelo de sistema, recordam-se as opiniões e a avaliação dos 
utilizadores, dados apresentados no ponto 7.1.2: 
 Segundo os utilizadores, os serviços de comunicação que 
integram o sistema revelaram ser úteis, prestando muito apoio na 
realização das actividades pedidas; 
 As respostas às questões a respeito dos serviços de gestão 
revelaram que os utilizadores entenderam que era prestado muito 
apoio pelo sistema à gestão de projectos; 
 Os utilizadores revelaram interesse elevado por funcionalidades 
de gestão automática pelo sistema, como o módulo TrC ou a 
entrega de mensagens pelo meio mais rápido, entre outras. Estas 
funcionalidades resultam, na sua maioria, da concentração e 
integração num único sistema de diversos serviços e aplicações.  
A adequação dos serviços 
 
 Como referido, na análise à segunda sub-hipótese, todos os utilizadores 
manifestaram a intenção de utilizar um sistema como o 2BeOn no dia-a-
dia para a realização de tarefas profissionais. Nas entrevistas os 
avaliadores propuseram contextos de utilização onde a execução de 
projectos profissionais se destaca. Esta intenção ultrapassa, de forma 
clara, o número de utilizadores que referiram, no questionário inicial, ter 
intenção de adoptar práticas de teletrabalho ou os utilizadores que 
referiram utilizar sistemas de suporte à gestão de projectos e tarefas. 










Um aspecto relevante na especificação do modelo de sistema prende-se 
com o formato de integração e o suporte de disponibilização adoptado. O 
formato integrado numa única aplicação foi escolhido pela quase 
totalidade dos utilizadores227.  
Perante a centralização de perfis, ficheiros e outros recursos do utilizador 
num servidor com possibilidade de acesso através de um login e palavra 
chave únicos, todos os utilizadores se mostraram favoráveis (Gráfico 33). 
As justificações para tal basearam-se na possibilidade de aceder a partir 









                                                          
227 Recorde-se a análise à primeira sub-hipótese. 












“Numa situação ideal deveria 
funcionar como o Outlook em que 
se pode utilizar com a aplicação 
cliente e via browser. Uma 
primeira aproximação passaria 
por ter um interface via web com 
funcionalidades reduzidas mas 
que permitisse alguma 
interacção.” (entrevistado E9 – 
EXP) 
facilidade que acarretaria em termos de partilha destes. 
Quanto ao suporte de disponibilização, a aplicação em execução full-
screen teve a maioria dos votos. No entanto, uma importante parcela dos 
utilizadores de maior literacia digital indicou preferir aceder ao programa 
através do browser, numa consulta totalmente on-line (ver Gráfico 47). 
Esta resposta adquire particular relevância se for tido em conta que os 
utilizadores apenas contactaram com a aplicação em modo ecrã inteiro, 
não tendo utilizado o mesmo sistema no formato de execução no browser. 
Poder-se-á perspectivar que a mesma questão colocada a utilizadores 
que tivessem contactado com o sistema implementado nos 3 formatos 
sugeridos poderia apresentar um maior equilíbrio nas respostas ou 
mesmo uma maioria nos adeptos do formato on-line228. De facto, nas 
entrevistas, perante a apresentação e explicação do que poderia ser o 
formato on-line, a maioria dos utilizadores considerou ser importante 
dispor de uma versão para execução no browser. Esta versão não 
substituiria, para 7 avaliadores, necessariamente, a aplicação em formato 
idêntico ao apresentado, mas serviria de complemento, permitindo a 
consulta on-line da informação dos projectos e tarefas. Por outro lado, as 
respostas à questão da centralização dos perfis incutem no sentido da 
centralização on-line. Perante o interesse em aceder ao sistema a partir 
de qualquer terminal, uma implementação integralmente on-line facilitaria 












A aprovação do modelo de 
sistema pelos utilizadores 
Conclui-se, desta forma, que o modelo do sistema 2BeOn obteve 
aprovação por parte dos utilizadores, correspondendo às eventuais futuras 
necessidades que possam vir a ter pela adopção de práticas flexíveis de 
trabalho. A configuração em termos de centralização de perfis num 
servidor e integração de serviços justifica-se. No entanto, relativamente ao 
formato da aplicação cliente, a evolução poderia incluir a disponibilização 
de 2 alternativas: i) uma aplicação para execução em ecrã-inteiro, como 
proposto pelo protótipo; ii) o acesso via browser independente de uma 
aplicação cliente específica. 
 
Mas seria interessante ter acesso totalmente on-line sem qualquer aplicação 
cliente, sobretudo para consulta de informação. Dispor dos 2 formatos. 
(entrevistado E2 – NTC) 
 
                                                                                                                                     
228 Aliás, esta solução seguiria a tendência dos últimos anos na evolução de novas 
soluções de software, particularmente soluções de suporte ao trabalho ou 
ensino colaborativo. 
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 A análise às 4 sub-hipóteses permite corroborar a hipótese enunciada por 
este estudo e as várias afirmações contidas. 
 
“Um modelo de sistema informático baseado na integração...” 
Os dados recolhidos confirmam a preferência por modelos de integração 
de vários serviços, sobretudo se consideradas as (reduzidas) dificuldades 
encontradas perante um sistema integrado. 
 
“...ferramentas de comunicação e gestão para apoio ao trabalho remoto...” 
As ferramentas revelaram um nível de apoio elevado quer às 
necessidades de comunicação quer às de gestão de projectos e tarefas 
envolvendo equipas distanciadas remotamente. 
 
“...contribui para a melhoria da comunicação e interacção entre 
teletrabalhadores...”  
Os utilizadores não revelaram problemas em comunicar e interagir através 
do sistema. Demonstraram, de forma inequívoca, o interesse em dispor do 
sistema no dia-a-dia e na sua utilização em futuros cenários de trabalho 
em equipa, nomeadamente em contextos de teletrabalho. 
 
“...potenciando, desta forma, a adesão às práticas flexíveis de trabalho...” 
A disponibilidade de um sistema baseado na integração proposta dos 
diferentes serviços facilita a utilização dos serviços de comunicação e 
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CONCLUSÕES 
“... they foresee a day when people of similar interests will work with each other 
through a network os computers” (Licklider, 1968: 21). 
Na resenha final deste documento importa analisar numa perspectiva 
crítica o trabalho desenvolvido, identificando as limitações inerentes a 
este. Assumindo que qualquer estudo deverá produzir conhecimento, 
apontam-se de seguida os principais contributos, assim como, áreas ou 
interesses de investigação que poderão decorrer deste mesmo estudo e 
que poderão merecer continuidade em termos de investigação cientifica 
futura. 
Conclusões do estudo  
Na análise e discussão dos resultados apresentaram-se as principais 
conclusões que decorrem do estudo efectuado. Concretamente no ponto 
7.2 analisaram-se os pressupostos de investigação com base nos 
resultados dos diferentes instrumentos de avaliação. 
 
A preferência por sistemas 
integrados... 
... o elevado apoio dos 
serviços ...  






Interesse no sistema para 
contextos essencialmente 
profissionais 
A respeito da hipótese e sub-hipóteses enunciadas para o estudo, os 
dados recolhidos confirmam a preferência dos utilizadores por sistemas 
integrados com diferentes serviços comunicacionais e de gestão. As 
ferramentas, implementadas no protótipo, revelaram um nível de apoio 
elevado quer para as necessidades de comunicação quer para a gestão 
de projectos e tarefas. Os utilizadores não identificaram problemas 
significativos na interacção com o sistema e na utilização dos serviços 
disponibilizados por este.  
Decorrente deste contexto, e face à possibilidade de utilizar um sistema 
similar, devidamente optimizado tecnicamente, os utilizadores 
demonstraram um claro interesse em dispor do sistema, para uma 
utilização lúdica, mas fundamentalmente profissional, em contextos 
actuais ou futuros de trabalho em equipa, nomeadamente quando esta se 
encontrar distanciada geograficamente. Utilizadores que não previam, 
antes dos testes com o sistema, adoptar sistemas similares ou realizar 
actividades à distância suportadas por computador, viram no sistema uma 
porta para essas actividades. A disponibilidade do sistema poderá, assim, 
assumir-se como impulsionadora da adopção de práticas de teletrabalho. 
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literacia digital e adopção de práticas de teletrabalho na União Europeia, 
parecem ser confirmadas pelos dados obtidos por este estudo. De facto, 
os utilizadores dos grupos EXP e NTC, de literacia digital elevada, 
avaliada pela intensa utilização de serviços de comunicação e gestão, 
demonstraram, no questionário inicial, interesse pelo recurso a práticas 
flexíveis de trabalho. Contrariamente, o grupo EI, de baixa literacia digital, 
não demonstrou um interesse muito expressivo por essas práticas no 
mesmo questionário. Essa reduzida literacia digital do grupo EI terá 
conduzido a tempos claramente superiores aos dos demais grupos na 
realização das primeiras sessões com o protótipo e de diferença muito 
significativa face ao melhor tempo em cada sessão (MT) (Gráfico 24). 
Contudo, a demonstrada redução dos tempos da 1ª execução de uma 
sessão para a 2ª execução da sessão, (Gráfico 25), a par com as 
respostas dos utilizadores a respeito das (reduzidas) dificuldades na 
utilização do sistema (Tabela 31), revelam que este não apresentou 
constrangimentos significativos à utilização continuada. As respostas ao 
questionário final, em especial do grupo EI, revelam, ainda, uma viragem 
positiva no interesse por práticas de teletrabalho e pela utilização de um 
sistema de suporte a essas práticas.  
Perante os dados apresentados, conclui-se que a disponibilidade de um 
sistema integrado e de fácil utilização que possa, eficazmente, dar suporte 
às necessidades comunicacionais e de gestão, poderá configurar-lhe um 
papel de impulsionador da adopção de práticas flexíveis de trabalho, 
nomeadamente teletrabalho, em PMEs e equipas de trabalho sem 
recursos técnicos e/ou financeiros suficientes para a adopção de outros 
sistemas dedicados.  
Num momento em que é trazida a público, de forma constante, a bandeira 
político-económica do “choque tecnológico”, como uma aposta 
fundamental para o desenvolvimento da economia portuguesa, importa 
analisar e considerar os resultados deste e de outros estudos de 
implicação da utilização de soluções tecnológicas na organização e 
gestão do trabalho. Não bastará disponibilizar um conjunto qualquer de 
ferramentas, infra-estruturas e serviços, importa decidir pelas ferramentas 
mais adequadas e que de forma mais eficiente poderão responder às 
necessidades dos diferentes sectores do tecido empresarial. Importa criar 
condições para o suporte a novas práticas de trabalho, condições que 
permitam uma melhor integração de áreas geograficamente remotas, e 
que garantam uma resposta mais eficaz à crescente flexibilidade exigida a 







O impacto da literacia digital 







O reforço do interesse por 
práticas de teletrabalho 
quando disponível um 
sistema como o 2BeOn 
 
 
Um sistema como o 2BeOn 
como alternativa em PMEs 
e pequenas equipas  de 
trabalho de recursos 
limitados 
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Reflexão crítica e limitações do estudo 
Uma análise ao estudo, à sua metodologia e ao modo como decorreu 
permite, necessariamente, identificar alguns aspectos que o limitaram e 
que, consequentemente, condicionam as conclusões e resultados obtidos. 
Uma reflexão crítica às limitações deste estudo pode assentar em dois 
aspectos fundamentais: o desenvolvimento do protótipo e a avaliação. 
 





Como se referiu na apresentação do protótipo, o desenvolvimento técnico 
do mesmo foi levado a cabo tendo em conta significativos 
constrangimentos humanos e financeiros. A não existência de um projecto 
financeiro que sustentasse o desenvolvimento do protótipo exigiu que este 
se fizesse apenas com o trabalho do investigador e a colaboração 
voluntária de alunos. Este contexto, associado a limites temporais para o 
desenvolvimento, que se prendiam com o calendário da investigação, 
conduziu a alguns aspectos de menor desenvolvimento, a saber: 
• Serviços em falta - a não implementação e/ou integração de 
alguns serviços de comunicação propostos para o sistema, como 
um serviço de audioconferência e um de videoconferência; 
• Desenvolvimento parcial - alguns módulos do protótipo, 
nomeadamente a agenda, o módulo de tracking de competências 
e algumas funcionalidades de notificação automática não foram 
desenvolvidos como se desejaria; 
• Robustez do sistema – uma utilização generalizada e livre do 
sistema conduziria a problemas de robustez fruto do estado de 
desenvolvimento, em protótipo. 
Os aspectos referidos impediram uma total apresentação prática dos 
conceitos e funcionalidades previstas para o sistema e a sua utilização 
nas sessões. Contudo, e como revelam as respostas dos avaliadores ao 
questionário e entrevista, estas limitações foram compreendidas pelos 
utilizadores não limitando, de forma evidente, a sua compreensão do 
sistema e o seu, demonstrado, interesse pelo uso. 
 
 
Limitações da avaliação Também as sessões de avaliação se condicionaram por alguns aspectos 
que impedem, por exemplo, a generalização das conclusões e dos dados 
analisados e apresentados. As principais limitações da avaliação 
prendem-se com a amostra, ver ponto 6.3. De facto, esta não é 
representativa, mas sim enviesada (Ghiglione, 1993), não probabilística ou 
intencional (Pardal, 1995). Esta não decorre de um universo vasto dos 
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teletrabalhadores portugueses, mas de teletrabalhadores ou potenciais 
teletrabalhadores circunscritos a uma dada região e com ligação, mais ou 
menos próxima, a uma instituição de ensino, a Universidade de Aveiro. 
Também o número de avaliadores de cada grupo se apresentou reduzido. 
Contudo, assumindo estas limitações e apesar das conclusões não 
poderem assumir um carácter generalizador, verificam-se aspectos 
emergentes e contributos importantes e que sustentam a continuidade da 
investigação. 
Contributos para o desenvolvimento científico e social 
A transversalidade da área em que se enquadra este estudo, expressa no 
enquadramento teórico, capítulo 3, conduz a que este seja influenciado 
por múltiplas fontes de conhecimento mas, simultaneamente, que possa 
contribuir de forma mais ou menos relevante para o conhecimento em 
algumas dessas áreas. O impacto da adopção de práticas de teletrabalho 
abrange de forma directa as áreas da gestão e trabalho, comunicação e 
sociologia. Por outro lado, o desenvolvimento de um sistema informático 
para suporte ao trabalho remoto implica interacção com as áreas do 
Trabalho Cooperativo Assistido por Computador (CSCW), e em termos 
específicos com a área da Interacção Humano-Computador.  
Assumiria um carácter autista afirmar que o estudo revelou importantes 
contributos para todas as áreas. Contudo, pensa-se que terá contribuído 
para um melhor conhecimento das necessidades comunicativas e de 
gestão, nomeadamente no suporte a práticas de teletrabalho, e um melhor 
conhecimento dos instrumentos mais adequados do ponto de vista do 
suporte ao trabalho remoto e da interacção e uso. Instrumentos que, a 
encontrarem-se disponíveis, poderão contribuir para uma alteração nos 
padrões de desenvolvimento do trabalho, da comunicação entre os 
trabalhadores e consequentemente da gestão das organizações e dos 
processos laborais. 
 A proposta de um sistema integrado de suporte a actividades em regime 
de teletrabalho não se esgota, contudo, na utilização dada nas sessões de 
teste com o protótipo nem na configuração presente neste. De facto, a 
evolução dos regimes de trabalho flexíveis, por um lado, e a evolução nas 
tecnologias móveis, por outro, permitem perspectivar uma utilização 
alargada de um sistema que integre respostas às necessidades 
comunicativas e de gestão de uma larga variedade de actividades 
profissionais.  
O alcance da proposta... 
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As tecnologias móveis concentram, crescentemente, maior capacidade de 
processamento, armazenamento e mesmo visualização. A distinção entre 
telemóvel e PDA é cada vez mais marginal. Paralelamente, estes 
equipamentos permitem, actualmente, ligações à Internet de banda larga 
com velocidades de até 2Mbps, e reais de pelo menos 384Kbps na rede 
móvel da 3ª geração. A conjugação destes factores permite perspectivar, 
a curto prazo, o desenvolvimento de soluções que facilitem a gestão dos 
processos de trabalho nesses equipamentos. Pensa-se que a evolução do 
sistema proposto possa incluir a disponibilização em terminais móveis das 
funcionalidades enunciadas no capítulo 5. Num futuro próximo espera-se 
que muitos profissionais possam gerir as suas actividades de forma 
permanente, consistente e integrada numa variedade de terminais.  
 
















A virtualização e 
ubiquidade do escritório 
 
E escritórios “volumosos”?  
 
Perspectivando um cenário de utilização: 
Um jornalista, utilizador do sistema, inicia a redacção de uma notícia em 
casa, no seu computador, recorrendo a informação on-line que recolheu. 
Seguidamente, desloca-se a casa da principal fonte da sua notícia e 
regista todas as informações da conversa que tem com essa fonte no 
texto em que está a trabalhar. Recorre para isso ao seu PDA/telemóvel. 
Aproveita, ainda, para agendar uma reunião com os colegas do jornal, 
recorrendo à visualização de um mapa de disponibilidade grupal fornecido 
pelo sistema. Após a recepção de uma mensagem a confirmar a reunião, 
passa pela empresa e discute com os colegas e editor os factos da 
notícia. Para a escrita conjunta com os colegas acede aos seus ficheiros 
num computador partilhado do escritório. Finalmente, regressa a casa, 
termina a notícia e envia-a ao editor e restantes colegas do jornal.  
 
No cenário apresentado o utilizador acede ao sistema em qualquer 
terminal dispondo de imediato de todos os seus documentos, contactos e 
serviços. A integração proposta permite concentrar todo o “escritório” na 
virtualidade do sistema. “Ir ao escritório” passa apenas pelo executar de 
um login no sítio web do sistema em qualquer terminal.  
Se na actualidade este tipo de procedimentos pode parecer inviável para 
profissões que obriguem à disponibilidade de grandes volumes de 
informação digital, caso de áreas profissionais como o design ou 
arquitectura, as previsões de expansão das redes de telecomunicações, e 
da largura de banda de acesso à Internet, permitem-nos acreditar que a 
situação se alterará a médio prazo.  
A referida integração e disponibilidade inerente ao sistema não poderá ser 
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vista apenas na perspectiva profissional. De facto, a disponibilidade de 
acesso permanente à comunidade de contactos de cada utilizador permite 
gerir não só assuntos profissionais mas toda a rede de inter relações ou 
interacções comunicacionais do individuo com o seu meio, incluindo este, 
a instituição para a qual trabalha, a família, os amigos ou a comunidade 
onde se insere. Apesar de ambiciosa, esta visão holística e integrada do 
sistema poderá ser parte de uma resposta à diversidade de equipamento 
terminal com que um utilizador se depara no dia-a-dia e à consequente 
dispersão da informação pessoal e profissional que se poderá esperar 
dessa diversidade. 
Propostas de investigação futura 
Fruto das limitações já identificadas para o estudo e das conclusões que 
este produziu, delineiam-se algumas áreas ou interesses de investigação 
que poderão ou justificarão um aprofundamento futuro com vista à 
continuidade deste estudo e de outros a ele adjacentes. 
Seguidamente, apresentam-se alguns desses aspectos. 
 
 O módulo tracking de competências, proposto pelo modelo de sistema e 
introduzido, de forma parcial, no protótipo, foi muito valorizado pelos 
utilizadores e poder-se-á revelar uma importante mais valia em sistemas 
de suporte ao teletrabalho. Neste sentido, e no contexto de 
desenvolvimento deste módulo, importa estudar diferentes aspectos 
inerentes à sua implementação e utilização: 
• Mecanismos adequados de catalogação de competências e 
consequentemente dos perfis de utilizador; 
• Mecanismos de procura de competências e de sugestão 
automática de perfis; 
• Validação dos modelos de integração do módulo num sistema de 
suporte ao teletrabalho; 
• O papel que o sistema de procura de competências poderá 
assumir na criação e dinamização de comunidades de 
competências virtuais ou grupos de saber229. Avaliar de que forma 
os perfis gerados automaticamente poderão contribuir para a troca 
de conhecimentos e a aproximação de utilizadores com as 
mesmas competências ou interesses.  
A procura de 
competências 
 
                                                          
229 Identificação atribuída por um avaliador às comunidades criadas com base na 
informação do módulo de tracking de competências. 
Conclusões | 311 
Agentes de software de 
apoio ao teletrabalho 
Diversas funcionalidades de gestão automática pelo sistema foram 
propostas e algumas implementadas no protótipo. A sua integração num 
sistema e a sua adequação, nomeadamente à gestão dos projectos e 
tarefas, poderá ser alvo de trabalho futuro. Um trabalho que inclua a 
análise da aplicação destes agentes de software a diferentes 
componentes de um sistema de suporte ao teletrabalho, como: 
• À interface, na personalização da interface, ordenação de 
funcionalidades por frequência de uso ou adequação da interface 
ao terminal informático utilizado para aceder ao sistema; 
• À gestão de projectos e compromissos, na identificação dos 
sistemas de notificação mais eficientes; 
• Aos mecanismos de interacção entre sistemas de comunicação 
para a garantia da entrega de mensagens da forma mais 
adequada e rápida. 
 
 
O papel do sistema 
2BeOn em cenários de 
utilização alargada 
A avaliação da utilização do sistema 2BeOn em cenários de 
desenvolvimento de projectos por equipas distanciadas geograficamente 
fez-se, apenas, em ambiente de laboratório com condições controladas. A 
possível futura disponibilização pública do sistema e a sua adesão por 
parte de um número significativo de utilizadores acarretaria outros 
aspectos a merecer investigação:  
• Qual o nível de adequação do sistema aos objectivos a que se 
propõe em cenários reais de utilização? 
• Qual a resposta do sistema, em termos de robustez, a uma 
utilização alargada? 
• Qual o nível de satisfação dos utilizadores perante a 
disponibilidade e uso do sistema? 
• Qual o impacto, quantificado, da disponibilidade efectiva do 
sistema na adesão às práticas de teletrabalho? 
 
 
O suporte ao teletrabalho 





A portabilidade entre 
terminais 
A concretização do sistema no protótipo sugeriu a sua disponibilização em 
terminais móveis não sendo esta funcionalidade, contudo, alvo de 
implementação. Neste sentido, carece de continuada investigação a 
adequação do sistema a terminais móveis, nomeadamente no que 
concerne aos modelos de interacção, acesso e manipulação de 
informação e viabilidade técnica de implementação dos diferentes serviços 
de comunicação e gestão nesses terminais. Importa, ainda, avaliar a 
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possa aceder ao sistema.  
 
 O desenvolvimento de sistemas de características equiparáveis ao 
proposto recorre, normalmente, a interfaces estáticas sem a exploração 
das capacidades interactivas, gráficas e de animação inerentes às novas 
ferramentas de integração multimédia. O recurso a tecnologias como o 
Shockwave ou o Flash permite desenvolver sistemas com interacção 
multimodal explorando de forma intensiva conceitos como a manipulação 
directa e visualização gráfica.  
Carece de um maior esforço de investigação o pensar e desenvolver de 
novas interfaces que explorem as tecnologias multimédia emergentes, 
integradas em sistemas de suporte ao trabalho remoto. 
As interfaces multimédia 
 
 Este estudo, assim como outros estudos referidos no presente 
documento, revelaram o interesse dos utilizadores de sistemas de 
comunicação, nomeadamente síncrona, em dispor da informação de 
awareness. Esse interesse não se restringe à sua utilidade para o 
desencadear de interacções comunicativas mas parece assumir-se como 
uma forma de companhia virtual. Este papel assumirá maior relevância 
para utilizadores que trabalharem, de forma regular, sozinhos.  
Neste sentido, sugere-se a confirmação destes indícios e a avaliação da 
importância que a informação de awareness assume para os 
trabalhadores em regime de teletrabalho na dupla função indicada.  
A informação de 
awareness como um 
forma de companhia 
virtual 
 
 Como referido ao longo deste documento, os teletrabalhadores de 
pequenas e médias empresas e os teletrabalhadores independentes não 
dispõem de muitas soluções integradas de suporte às suas actividades, 
nomeadamente soluções de dimensão e custos acessíveis.  
Assim, será relevante continuar e actualizar o estudo que procura 
compreender quais as soluções adoptadas pelos trabalhadores à distância 
para resolver as suas necessidades comunicativas e de gestão. Quais as 
ferramentas mais utilizadas e o modo como são utilizadas em cenários de 
trabalho à distância, considerando-se trabalho a realização de projectos 
profissionais e de projectos académicos. Os dados deste estudo poderão 
ajudar a adaptar o sistema 2BeOn, e as soluções de comunicação e 
gestão propostas por este, aos potenciais utilizadores.  
Soluções adoptadas para 
o suporte ao teletrabalho  
 
Finalmente, e decorrente do desenvolvimento de um sistema de Televisão  
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O acesso a informação 
profissional em contextos 
de entretenimento e lazer 
Interactiva a par com o desenvolvimento da aplicação de suporte ao 
teletrabalho, foi proposta a integração de algumas funcionalidades deste 
num sistema de Televisão Interactiva. Apesar dos limites espaciais, 
temporais e contextuais do trabalho se diluírem, trazendo-o para locais 
onde anteriormente era entendido como algo abusivo, esta integração 
carece de avaliação. Avaliação da viabilidade, interesse, utilidade e 
impacto inerentes à disponibilização em cenários tipicamente associados 
a actividades de entretenimento e lazer, no caso a televisão na sua 
vertente interactiva, da informação e instrumentos de gestão de 
actividades profissionais.  
 
As propostas de investigação futura enunciadas são apenas indicações de 
possíveis caminhos para a continuidade de um estudo que, naturalmente, 
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ANEXOS 
A próxima secção apresenta os anexos a este documento.  
Os anexos 1 a 14 incluem-se em versão impressa e em versão digital no 
CD-Rom que acompanha este documento. Os anexos CD1 a CD6 não se 
incluem em versão impressa, mas, apenas, em versão digital face à 
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ANEXOS APENAS EM FORMATO DIGITAL (CD-ROM ANEXO) 
 
ANEXO CD1  Reportagem do programa da RTP, 2010, a respeito do projecto 
2BeOn. 
 
ANEXO CD2  Código da aplicação cliente do 2BeOn: 
 ANEXO CD2a Código da aplicação cliente, versão final para as 
sessões de teste. 
 ANEXO CD2b  Código da aplicação cliente, versão em janela. 
 
ANEXO CD3  Exemplo de algumas páginas dinâmicas (ASPs) implementadas no 
servidor. 
 
ANEXO CD4  Logs (registos) gerados pelas diferentes sessões de utilização do 
protótipo. 
 
ANEXO CD5  Exemplo de registo vídeo e aúdio de uma sessão com o protótipo. 
 
ANEXO CD6  Exemplo de registo áudio da entrevista com um dos avaliadores. 
